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FICHA DE ELEGIBILIDADE

Folha para Determinagdo de Elegibilidade ao PNQS 2017
(Uma Foiha por candidatura)

Categoria (marcar com *x)

As Melhores de Gestdo no Saneamento - AMEGSA
PNQS ( )NivelB ( )Nivell (X)Nivelll ( )Nivellll ( )MNivel IV ( ) Nivel IV Plus

| nota: candidatas Nivel il e VA1V Fius devem candidatar, respectvaments e no minima, um € do‘s Trabalhos, na categona IGS.

( ) Categoria Inovagdo em Gestdo no Saneamento - IGS

( ) Categoria Eficiéncia Operacional no Saneamento — PEOS

Aplicavel a todas as Categorias

Nome da organizagdo candidata: ( x ) Unidade autonoma de
URCP - Unidade Regional Cornélio Procépio outra organizagio?

W caso da Nival 10 IV ou IV P, o d dagivel em
Agraparsnio wn wak 4e mme cdade, w bosve
e tiatws oobrpado macs G e chlada

Raz3o social responsavel: Companhia de Saneamento do Parana - SANEPAR

Forma de Direito: ( x ) Pdblico  ( ) Privado  (marcar com *x")

Nimero de inscrigio no CNPJ: 76.484.013/0001-45

Enderego Home-page (se existir):www.sanepar.com.br

Principais atividades: Captagdo, tratamento e distribuigac de agua. Data de inicio das
Coleta, tratamento e disposi¢do do esgoto. Comercializagao de atividades: 29/06/1976
ligagoes e servigos

Quantidade de pessoas na forga de trabalho da organizagio candidata: 137 pessoas, que representam
1,88% da forga de trabalho em relagido a organizagdo controladora

lwurmennsqwesaqamsoomuenaﬂouacandm No ¢3s0 de unidade autnoma, Informar tambeém o percentual da forga de trabalho
da candidata em relacdo 3 organizacso confroladod. .

Locais das instalagdes com forga de trabalho (No caso da categeris IG5 o PEOS, infommar cods a pratica on prograuma ¢ aplicade)

Nome Enderego Qtd. aprox. de
pessoas

Sede da Gerencia - URCP Rua dos Bandeirantes, 575 — C. Procopio 08

Sede Administrativa - URCP Rua dos Bandeirantes, 575 e 637 — C. Procopio 50

ETA Comélio Procopio Rua dos Expedicionarios, s/in® — C. Procopio 12

ETE Veado Prolongamento da Av. Pedro Francisco Gomes, s/n® — | 01
C. Procopio

ETE Sao Luiz Fazenda Sao Jodo — Rib S3o Luiz - C. Procopio 01

ETE Tangara Prolongamento da Av. Gralha Azul, s/n® — C. Procopio |01

13 (treze) escritorios municipais | Municipios: Assai, Congonhinhas, Curiliva, Figueira, | 64
Ledpolis, Nova América da Colina, Rancho Alegre,
Ribeirdo do Pinhal, S3o Sebastido da Amoreira,
Sapopema, Santa Amélia, Santa Mariana, Urai.

Nota Para categora AMEGSA, se necassario, aumeniar o namerno g2 1inhas da 1abala. No ¢350 oe haver mullas Instalagles que prestam
senfgos equivalentes, pode-se agrupa-as em uma (inha apenas. Exempio. Nome: 150 sedes regionals ou munitipals com idades
cperacionals no Inferfor; Enderego: regides nove, su, leste, oeste e capial do Esfado; Qid. aprox. de pessoas: de 20 a 240).

A locaizagio da prindpal sede 3dminisirativa deve estarcom enderego completo.

Contatos Nome Fone E-mail

Principal dirigente Braulio Lozano Leonel 43 3401-3552 | bleonel@sanepar.com.br

Responsavel candidatura | Luan Gaspar dos Santos 43 3401-3507 | luangs@sanepar.com.br

Pagina 1de 2

URCP - Relatorio de Gestao 201




.
7

SANEPAR

FICHA DE ELEGIBILIDADE

Aplicavel para categoria AMEGSA

Declaragio de autonomia da organizagdo candidata:

Declaramos ter flingées ¢ estruturas administrativas proprias ¢ autonomas, no sentido de sermos responsaveis pelo
plangjamento das a¢des para atingir nossos objetivos, cumprir nossa missdo ¢ atender nossos clientes. Possuimos clientes
como pessoas fisicas ou outras pessoas juridicas, consumidoras, usudrias ou compradoras regulares de nossos
servigos/produtos no mercado que ndo sdo de nossa propria organizagéo.

Concordamos que, no caso de candidatira ao Nivel B ou I essa elegibilidade, mesmo que aprovada, podera ser suspensa
5¢ uma organizagdo controladora, que abrmyja a organizagdo aqui candidata, vier a pleitear elegibilidade em nivel acima
do agui postulado.

Concordamos com a participagao de empregados de empresas do setor como acompanhantes da banea de examinadores.

Aplicavel para Categoria IGS

[marcar com “X)
Grupo 1 ( ) Regido Norte, Nordeste, Centro-Oeste Grupo 2 ( ) Regido Sul, Sudeste, Distrito Federal
Subgrupo:
( YAgua( ) ( ) Esgoto e Efluentes Industriais ( ) Manejo de Aguas Pluviais
( ) Residuos Solidos ( ) Clientes { ) Apoio ( ) Socioambiental
Denominagéo da Pratica: Data de implantacéo:

(Pratcas Impiantadas ha mals de ¢nco anos ndo sdo eleqiveis)

Resumo da pratica: (Maximo 12 inhas)

Lembreta: N30 530 efagiveis Trabanos relatlvos a melnonas, 10e3s ou inovagles em prooutos p«muswpnucasoperadm COMo Por
exemplo: sotwares aplicalvos, equipameantos, InsTumentos, femamentas. omlsemssdugﬂ

Area, setor, divis3o, departamento, grupo, equipe ou | Questoes dos Cntenos categona AMEGSA Nivel IV
assemelhado, responsavel pela Pratica: com os quais a pratica tem mais relagdo: (Ex:2d,3.1be
B8.23)

Resultados alcangados:

Umn ou mals tipos de resultados quantitativos relevantes, com demonstragdo do "antes” e “02pois” da pratica
Podem ser apresentados aqul resutadios estimados ou prefiminares cufa damonstragdo, nanmalnsm;!odonmalm £Er3 aprimorada.
NS0 50 considerados elegivels Trabahos sem Infornagdo de resultados decamentes oo programa.

Partes interessadas mais beneficiadas pela Pratica:

Aplicavel para Categoria PEOS

{marcar com X')
Grupo 1 () Regido Norte, Nordeste, Centro-Oeste Grupo 2 () Regido Sul. Sudeste, Distrito Federal
Denominagéo do Programa de aumento da Eficiéncia: Data de implantagdo:

[Praticas Implantadas ha mals 02 ginco anos NS0 §30 Eeghes)

Resumo do Programa: (Maxmo 12 linhas)

Lembrete: N30 £30 €eghes 1raDallhis relalvons a SONWares aplicalvos, equipamentos, INSTUMErOs, Temamentas, 00ras e OUlras soNghes
1Ecricas.

Resultados alcangados:
U ou mais lipos de resultadoe quantitaihos relevantes, com 0emonslragao do “anies” e "dapois” do a3
Podem ser apresentados aqul reeutados estimados ou prelminares cufa damonstragdo, na futura | do Trabalho, eera aprimorada.

H&0 30 considerados elagivels Trabahos sem Informagdo de resultados decamenies do programa.

Parecer da Coordenagao CNQA

(x) Elegivel
() Inelegivel no contexto apresentado

Razao da inelegibilidade
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PNQS Admin

FICHA DE ELEGIBILIDADE

Companhia de Saneamento do Parana -

SANEPAR

Categoria: Sub Categoria:
As Melhores de Gestao no Saneamento - Nivel Il
AMEGSA
Tipo da organizacdo candidata: Unidade autonoma de outra
Unidade Auténoma organizacao?

Sim
Razdo Social: Candidata (Responsavel): Forma de Direito:
Companhia de Publico
Saneamento do Parana -
SANEPAR
CNPJ: Home-page:
76.484.016/0001-45 www.sanepar.com.br

Principais Atividades:

Captagao, tratamento e distribuigao de
agua; Coleta, tratamento e disposigao de
esgoto; Comercializagdo de ligagoes e
Servigos.

Qtde. de pessoas na forga de trabalho:
138

Data de inicio das atividades:
29/06/1976

Perc. da forga de trabalho:
1,95%

Locais das instalacdes com forca de trabalho

http:i/abes-app.org bripngs/admin/#dados-formulario/150

URCP - Relatério de Gestao 201§
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4T RO

Contatos

Principal dirigente
Nome: Fone: Email:
Braulio Lozano Leonel 43 34013-552 bleonel@sanepar.com.br

Responsavel Candidatura
Nome: Fone: Email:
Luan Gaspar Santos 43 34013-507 luangs@sanepar.com.br

Apresentador do Case no Seminario de benchmarking

Aplicavel AMEGSA

Declaragao de autonomia da organizacio candidata:

Declaramos ter fungOes e estruturas administrativas proprias e autonomas, no sentido de
sermos responsaveis pelo planejamento das agbes para atingir nossos objetivos, cumprir
nossa missao e atender nossos clientes. Possuimos clientes como pessoas fisicas ou
outras pessoas juridicas, consumidoras, usuarias ou compradoras regulares de nossos
servicos/produtos no mercado que nao sio de nossa propria organizacao.

Concordou

Concordamos que, no caso de candidatura ao Nivel B ou |, essa elegibilidade, mesmo
que aprovada, podera ser suspensa se uma organizagao controladora, que abranja a
organizagao aqui candidata, vier a pleitear elegibilidade em nivel acdima do aqui
postulado.

Concordou

Concordamos com a participacao de empregados de empresas do setor como
acompanhantes da banca de examinadores.
Concordou
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== saANEPAR 7 PERFIL

PERFIL DA ORGANIZAGAO

A) Instituicdo, propositos e porte.

(1) Denominagio da organizagdo: URCP — Unidade Regional de Cornélio Procépio

(2) Forma de atuagdo: A URCP é uma unidade da Sanepar — Companhia de Saneamento do Parana. Criada em
23/01/1963 pela Lei n° 4.684 do Governo do Estado do Parand, a Sanepar € uma empresa publica de economia mis-
ta, capital aberto, sediada em Curitiba - PR, com agbes negociadas no Novo Mercado da Bolsa de Valores, Mercado-
rias e Futuros de Sao Paulo (B3), sendo o Estado do Parana seu acionista majoritario que atua por meio de conces-
sées pulblicas junto aos Municipios, denominados Poder Concedente. A Companhia atende 345 dos 399 Municipios
do Estado do Parana e um de Santa Catarina, além de 289 distritos e localidades de menor porte, atendendo mais de
10,8 milhées de pessoas com &gua tratada e 7,1 milhdes com servigo de coleta e tratamento de esgoto. O modelo de
gestdo na Sanepar esta baseado em duas dimensdes uma estratégica, centrada na Diretoria e outra Operacional,
calcada na organizacéo da empresa em Unidades de Negécio e estruturada por coordenagdes de processos. As Uni-
dades de Negocios possuem gestdo financeira propria, baseada em planejamento plurianual, com projecbes para
infraestrutura, orcamento e investimentos individualizados. O atual modelo de gestéo da Sanepar resulta na dimen-
s80 da gestao apresentada na (Tab Per.01).

Per. 01 - Composicdo das Unidades de Negdcios (3) D"‘_lta ‘}9 mSt'tu'gao F’a
Tipo Unidade e Y - A ©'92nizacdo: A URGP, cria-
Assembléia Geral dos Acionistas 01 | Deliberar sobre a emissio de agdes pela Companhia. da em 2004 & uma das 23
| Conselho de Administragio CAD 01 | Responsdvel pela condugio estratégica do negdcio. unidades regionais do Estado
Conselho Fiscal | 01 Monitoramento e aprovagdo de contas. e integra o grupo da Geréncia
Comité Técnico o1 Srg?? dz as(;s;!s)soramento que apoia tecnicamente as tomadas de Qera| Nordeste (GG:.N D),
e"Ta" ChEALS z . juntamente com as UR’s de
Auxilia os acionistas na verificacdo da conformidade do processo Londrina. Arapongas. A

4 uca-

Comité de Indicacdo e Avaliacdo 01 | deindica¢do e de avaliagio dos administradores, conselheiros ! pong P

rana e Santo Antbnio da Pla-

fiscais e membros dos Comités Estatutdrios, . . X
tina. Sendo assim, a Unida-

Opinar, supervisionar, monitorar as atividades de auditoria e

Comite de Auditaria Estatuliria 0L | cantroles Wtarnos. ' de Regional Cornélio Procod-
; ireci izaci 3 io, organizagdo alvo deste

Girataria da PresidBncla 01 Responsavel.pelod|remonamentoorgamzacmnalparaobten;ao pio, ! _g . G :
de resultados. . relatério, & subordinada a
Responsaveis pelos processos relacionados a operagdo de siste- GGND, sediada em Londrina,
Diretorias Executivas 08 | mas, administrativo, contabil, financeiro, juridico, meio ambiente, e a Diretoria de Operagées

comercial, relacionamento com investidores, investimento.
Geréncia de Planejamento de Desenvol- 01 Responsdvel pelo planejamento e desenvolvimento de atividades,
vimento Operacional processos e sistemas operacionais.
Unidades de Servigos de Desenvelvimento Realiza o planejamento e desenvolvimento de produtos e servigos

(ver organograma).
(4) Descricdo do negocio:
Prestagdo de servicos de

Operacional 87 s presta suporte 3s unidades operacionais abastecimento de agua e
Atendem 5 macrorregides do Estado, unificando o planejamento esgotamento sanitario. Tem
Tk : . ; e "

GatEnAIss @atals 05 e desenvolvimento das unidades operaclonais relacionadas a como Missao "Prestar servi

produgdo e distribuicdo de dgua, coleta e tratamento de esgoto, cos de Saneamento Ambien-
relacionamento com clientes, manutengdo da infraestrutura. tal de forma sustentavel

Unidades de Servigo Eletromecanico 05 Realizam m_anutenn;ﬁo eletrfnmecénica : e contribuindo para a felhigha
Atendem diretamente os clientes com producdo e distribuicdo de : Cam

| Unidades Regionais 23  4gua, coleta e tratamento de esgoto, relacionamento com clien- da qua“dade de vida' e a

tes, manutengdo de redes, Viséo de “Ser uma empresa

Unidades de Servigos 20 Atendem os servigos corporativos, no dmbita estadual. de exceléncia, comprometida

Unidade de Servico de Projetos e Obras 05 Realizam projetos e obras no dmbito da geréncia geral. com a universalizagdo do
Coleta e transporte dos residuos solidos e operagdo dos aterros saneamento ambiental”.

Unidade de Gestio de Residuos Solidos 01 sShitarios: (5) POI’te da URCP: Com

sede na cidade de Cornélio

Procopio, a URCP tem a sua area de atuagéo abrangendo 14 municipios totalizando 26 sistemas. A receita bruta da
URCP em 2017 foi de R$ 52.587.227,38, aproximadamente 1,13% do faturamento global da Sanepar. A forga de
trabalho da URCP é de 137 empregados e representa 1,88% do total da empresa. Atende 181.789 habitantes com
Per. 02 - Dados comerciais (Dezembro/17) abastecimento de agua (100% populacéo) e 96.293 habitantes com

ITENS gl coleta de esgoto (53,22% da populagdo), sendo que 100% do esgoto
m_ coletado é tratado. As tabelas Per. 02, 03 e 04 complementam as

Ligacoes CRi e ' informagbes basicas da Geréncia.

Economias 58.097 30781 | Sistemas de Abastecimento de Agua (SAA): Cornélio Procoépio,

Volume medido (m®) 7.186.003 3836448 @ Assal, Congonhinhas, CuriGva, Figueira, Ledpolis, Nova América da

Volume faturado (m?) 8078650  4.290.966 CO|I§8, Rancho gleg’:reAth’)lglrag dot P:\i}]hql, SaOUE‘na‘I:)ashaodc.iat /_’-‘;moredl-
ra, Sapopema, Santa Amélia, Santa Mariana, Urai, e os distritos ad-

Valor faturado (R$) 35.515.483 14.895.823 o

ministrativos/comunidades de Paud'Alho, Congonhas, Parque Indus-
Valor arrecadado (R$) 34.605.027 | 14.391.035 | trjial Domingos Soares, Alecrim, Jandinopolis, Triolandia, Lambary,
Luiz Bassi, Panema, Quinzépolis, Cedro e Cruzeiro do Norte.

Per. 03 - SAA da URCP >
Unidades operacionais Caracteristicas

Captacgbes em Assai, Cornélio Procopio, Congonhinhas, Curiliva, Figueira, Ribeirdo do9 Captagbes Superficiais com vazéo total
Mananciais superficiais Pinhal, Sapopema, Santa Mariana, Urai de 1.091 m¥h.
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Pogos: Alecrim, Assai, Congonhas, Curitiva, Figueira, Jandindpolis, Lam-
;bary, Ledpolis, Luiz Bassi, Nova Ameérica da Colina, Panema, Parque 612 m¥h
Captagdes subterraneas  Industrial Domingos Soares, Pau d'Alho, Quinzépolis, Rancho AIegre,Minas_ 04 tilfas cor vezte totil de 68
|Ribeirdo do Pinhal, Santa Amélia, Sdo Sebastido da Amoreira, Trio!éndia,ma‘, 5
\Urai Cedro e Cruzeiro do Norte. Minas: Assai, Sao Sebastido da Amoreira.
Cornélio Procopio, Assai, Congonhinhas, Curilva, Figueira, Leopolis, Nova 191 236 m de adutoras de agua bruta e
Adutoras América da Colina, Rancho Alegre, Ribeirdo do Pinhal, Sao Sebastiao datatada, com diametros de 40 a 400 mm.
Amoreira, Sapopema, Santa Amélia, Santa Mariana, Uraf, Pau d'Alho,
Congonhas, Parque Industrial Domingos Soares, Alecrim, Jandindpolis,81 Estagbes Elevatdrias de agua bruta ou
Triolandia, Lambary, Vila Rural Santa Amélia, Luiz Bassi, Panema, Quin-tratada, com poténcia total instalada de

Pogos: 32 pogos profundos, vazao total de :

EstagOes Elevatérias de

Agua

(e z6polis Cedro e Cruzeiro do Norte 2.371 CV.

[Estagbes de Tratamento  Assaf, Cornélio Procépio, Congonhinhas, Curiliva, Figueira, Sapopema, 09 Estagbes com capacidade total de

de Agua ‘Santa Mariana, Urai 1.206 m?¥h.

asehatsTios ?g ;E;:ezvatorlos, volume total de
Nos 26 Sistemas de abastecimento de agua. LTI

Rede de distribuicdo 1886.657 metros.

Sistemas de Esgotamento Sanitario (SES): Assai, Cornélio Procopio, Figueira, Rib.do Pinhal, Sta Mariana e Ural.

Per. 04 - SES da URCP (6) Legado: A Sanepar pro-
Unidades operacionas Move. o desshvelviments: :do
Ez;aoﬁges Elevatdrias de \Assal, Cornélio Procépio e Uraf (112 ??iag'fs‘ poténcia total instalada | corpo funcional através de
=S Assai ETE Peroba, capacidade de 25 I/s. Wk L de, tremamen"to
ETE Veado, capacidade de 301is. | COMO CAGE, Pos-Graduagéo
(Cornélio Procépio ETE Séo Luiz, capacidade de 60 l/s. | ©M Saneamento Amplent?| e
[Estagées de Tratamento | ETE Tangara, capacidade de 401/s. | intercAmbio com Universida-
de Esgoto [Figueira ETE Laranjinha, capacidade de 151l/s | des no exterior visando o
| Ribeirdo do Pinhal ETE Ipiranga, capacidade de 101/s. | desenvolvimento de equipes
Santa Mariana ETE Araras, capacidadef de 15 I/s. | mais completas e dinamicas

Urai ETE Congonhas, capacidade de 25 I/s. |

gque possam buscar solucdes

330.871 metros de tubulagdes. | inovadoras em Saneamento.
B) Modelo de Negdécio

(1) Principais servicos da organizacao: Tratamento e distribuicdo de agua; Coleta e tratamento de Esgoto (Tab

Per. 05)

(2) Proposta de valor: Os principais ganhos que os clientes da Sanepar obtém com os servigos prestados séo rela-

cionados a melhoria da qualidade de vida e salde através do recebimento de agua tratada que atende todos os pa-

rametros de qualidade e de forma continua, além disso a coleta do esgoto gerado pelos clientes e o tratamento e

disposic&o no meio ambiente garantem o afastamento de vetores de doenca e uma protegdo a meio ambiente.

(3) Processos da cadeia de valor: Os produtos e servigos inseridos nos processos principais e de apoio s&o execu-

tados pela URCP conforme (Fig Per.1 e Tab Per.05).

Assal, Cornélio Procdpio, Figueira, Ribei-

[RedeiColetara de Esgoto rao do Pinhal, Santa Mariana, Urai

REDES COMERCIAL
Manancial de Captacao Adugao Tratamento Reservacao Distribuicao — a SISO FECHTAY
Abastetimento de agua dedgua dedgua deagua Hergua] Comercializagao
Faturamento J

Cadastro

Arrecadacao

Corpo Recéptor
i - Cobranga

T

Fiaura Per.1 — Principais Processos da URCP
Per. 05 - Processos da URCP

IProcessos |Produtos/Servigos Atividades Areas Responsaveis

Produgédo de agua tratada com operagédo dos sistemas através de Estagfes de

Agua Tratamento de agua, pogos € minas. Coord. Industrial
Operagéo das Estagdes Elevatorias de Esgoto, Estagdes de Tratamento de ;
Principais Eagoto Esgoto, e disposigéo dos efluentes nos corpos receptores. i Induistiial

Distribuicdo / Coleta Operacao e manutengao das redes de agua e esgoto. Coord. Redes
Comercializagéo dos produtos e servicos, medigoes, atendimento ao cliente,
faturamento, cadastro, cobranca e arrecadacéo.

Planejamento e controle  Montagem do processo de planejamento e controle dos resultados da Unidade.
‘Administragéo de bens, controle de veiculos, servicos gerais, controle de custos

inistrati i i ; ; i Coord.Planejamento e
Apole ( dainistEe Flieaekin ‘e despesas, controle de investimentos, aquisicbes e pagamentos. .Administragﬁ}o

Gestéo de pessoas Administragéo e desenvelvimento de pessoas.

Comercializagéo Coord. Clientes

Gestdo ambiental Suporte nas atividades sociais e ambientais. Geréncia

11
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Per. 05 - Processos da URCP
Produtos/Servigos Atividades Areas Responsaveis

|Desenvolvimento Opera.

‘Suporte técnico e desenvolvimento operacional aos processos da URCP

(4) Equipamentos, instalagdes e tecnologias: Para desenvolver os processos, séo utilizados os seguintes equipa-
mentos e tecnologias Per.06.

Per. 06 - Equipamentos, instalacdes e tecnologias

Reservatorio de acu-
mulo de Esgoto
RALF / UASB

Instalados nas Elevatdrias utilizados para conter o volume de esgoto afluente caso ocorra algum problema operacional (ex:
falta de energia). Sdo projetados para conter o extravasamento de 2 a 4 horas.

Instalagoes com tecnologia desenvolvida pela Sanepar, para reducéo de matéria organica através de bactérias anaerébias.
Facultativa: Devido a irradiagio dos raios solares, e a agao do vento, ha a produgédo de uma zona aerébia na superficie da

' Lagoa de Tratamento | lagoa e uma zona anaerdébia no fundo da lagoa. Anaerdbia: A digestdo da matéria organica acontece pela agéo de bactérias

' ETE - Estagao de

anaerdbias, que sobrevivem sem oxigénio.
Realiza o tratamento dos esgotos domésticos gerados pela utilizagdo das aguas em residéncias domiciliares em area com |

Tratamento de Esgoto rede coletora. Composta de gradeamento, desarenador, reator anaerdbio e lagoa facultativa.

 ETA ~ Estagéo de
Tratamento de Agua

I'Unidade Mével Ope-
racional (UMO)

'MC 55
cco

Informatica
Telediagnostico

Videoconferéncia

ETA — sistema de tratamento composto de coagulagéo, floculagéo, decantacéo, filtragéo, correcéo de PH, fluoretacéo e desin-
fecgao.
Laboratério movel para fins de verificagdo da qualidade da agua distribuida, com o qual se analisa o pH, cor, turbidez, fldor e
nivel de cloro, dos sistemas de captagéo superficial e pogos. ‘
| Micro coletor — utilizado para efetuar o registro das medig6es do consumo dos clientes, comunicados de: débitos, alteragdes
de consumo, além da solicitagéo de servicos e emissdo simultanea das faturas.
O CCO - Centro de Controle Operacional: sistema automatizado de gestéo da produgéo e controle do nivel de reservagéo.
| Rede légica de dados e microcomputadores que permitem o acesso dos empregados aos sistemas informatizados da empre-
sa (corporativos e locais).
| A tecnologia permite realizar, com facilidade e nitidez, o diagndstico do estado fisico e estrutural das tubulagdes, através de
| imagens digitais com viséo de 360°, demonstrando a real situag&o da rede coletora de esgoto. Um dos principais beneficios é
acelerar o conserto de redes, sabendo exatamente o ponto de atuagéo, reduzindo eventuais transtornos a populagéo.
| Sala de Videoconferéncia possibilitando reunites e treinamentos com redugao no deslocamento dos empregados para partici- |
| pagao nos eventos.

Laboratérios Descen- | Laboratério localizado na sede da URCP, onde séo realizadas as analises fisico-quimicas e bacterioldgicas de amostras cole-

tralizados

Geofone / Haste
Eletrénica de Escuta
Caminhéo Pipa
Caminhéo de sucgédo
hidrojateamento

(5) Competéncias Essenciais:

Tratamento de dgua e esgoto

| tadas no ambito da URCP
| Permite a localizagéo de vazamentos ocultos.
| Utilizado para abastecimento de agua potavel em situactes de emergéncia.

| Utilizado para manutencao da rede coletora de esgoto com lavagem e desobstrucéo de redes e ramais.

Tabela Per.07 - ompéténcias essenciais

GRAU DE DESENVOLVIMENTO
| Inicial Intermediario | Consolidado

COMPETENCIAS

Manutencéo de redes de agua e esgoto
Pesquisa de vazamento (rede distribuidora de agua) E
E%gao de conformidades (qualidade dos produtdgj
Comefcializagéo dos servicos de saneamento .
Desenvolvimento de projétrbiéféﬁﬁiﬁédeé construtivas
Manlﬁ;ngﬁo eletromecanica
Estagéo de tratamento de agua convencional - ETA
Estacéo de tratamento de e_sgoto convencional - ETE [ | X
Estag.ﬁ_es_elévatérias de agua e esgoto - [
' Aterro Sanitério _
Unidade de transformia;g:ﬁo de lodo de é_sgo_to-
ﬁcﬁediqéo por telemetria
AS Eletrénica :
Micromedigéo por MCP B

HABILIDADES

TECNOLOGICAS

C) Quadro Resumo de Partes Interessadas e Redes de Atuagédo
(1) A descricéo das principais partes interessadas esta apresentada na Tabela Per.08.

Tabela Per.08 = Principais partes interessadas
Parte Interessada Interlocutor Necessidades e Expectativas

Poder Concedente Poder Executivo e legislativo Municipal Requisitos PMSB e Contrato de Programa

|y y . Diretrizes Estratégicas; Atendimento a Legislagao (Portaria n®. 5/2017,
Acionistas Al e Dirstorias ResolugBes 357, 375, 430 CONAMA.)

'Empregados Empregados e Sindicatos Atendimento a CLT [
jMinistério Publico Representante do MP Atendimento a Legislagio

AGEPAR Presidéncia do Orgédo Regulacgéo da prestagéo dos servigos
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Tabela Per.08 - Principais partes interessadas
Parte Interessada |  Interlocutor | Necessidades e Expectativas

PROCON Chefe do PROCON Atendimento a Lei de Defesa do Consumidor

Orgéos ambientais Representante IAP, Aguas Parana e IBAMA Atendimento a legislagdo ambiental

‘ Internos Geréncia da Unidade
Fornecedores =2 i
Externos Principal Executivo

Atendimento ao Planejamento Estratégico
Pagamento em dia e atendimento as Clausulas Contratuais
Ministério da Salde

Vigilancia Sanitaria ‘Atendimento a legislagéo de potabilidade da agua

Clientes Clientes ou seu representante ‘Qualidade e regularidade de fornecimento
Representante por segmentos (Ex.: Presi- . 5 ] W .
St dente de Clube de Servigos, Presidente de Qualidade e regularidade de fornecimento e mitigagio dos impactos

Bairro) ambientais

D) Detalhes sobre as Partes Interessadas
(1) Socios, Mantenedores ou Instituidores: A Sanepar € uma empresa estatal, de economia mista e capital aberto,
vinculada as normas da Comiss&o de Valores Mobiliarios - CVM, e do Regulamento Nivel 2 de governancga corporati-
va na B3. O maior acionista € o Governo do Estado, que de- CAPITAL VOTANTE

tém 29,9% do capital total e 89,8% do capital votante. Outra
parte das acbes pertence a acionistas minoritarios. Hoje, o
free float — agdes negociadas liviemente no mercado de capi-
tais - é de 70,1%. A administragdo da Sanepar é exercida pelo
Conselho de Administragao - CAD e pela Diretoria Execu-
tiva. O CAD é composto por nove membros efetivos, sendo
um eleito entre os empregados e 25% dos membros indepen-

¥ Estado do Parand
89,84%

B Demals Adonlstas

0,49% Andrade Gutlerrer

Concessies S/A

dentes, além de nove suplentes distribuidos de igual forma. E
o orgéo deliberativo responsavel por fixar a orientacéo geral
dos negdcios, realizar gestdo de risco, e fiscalizar a gestéo da
Diretoria Executiva, além de selecionar auditores independen-
tes e homologar processos licitatorios e compras publicas em
conformidade com o Estatuto Social da Companhia. A Direto-
ria Executiva é constituida por oito diretores, eleitos pelo CAD,
sendo designados os Diretores: Presidente, Financeiro e Re-
lagbes com Investidores, de Operacdes, Administrativo, Co-

4,93%

L]
Copel Cometdallzagio S/A
4,74%

CAPITAL TOTAL

‘Andrade Guterrez
Concessfes S/A
1.64%

L}
Copel Comerdalizasdo S/A
1,58% W Pref. Munidpals

M SPX Falcon Master Fla 0,46%

1,99%

| (i3, Paranaanse de
Enemgla-Copel
7.21%

mercial, de Investimentos, Juridico e de Meio Ambiente e
Acéo Social. Compete a Diretoria Executiva a responsabilida-
de de executar a estratégia de negocio e as Diretrizes gerais
estabelecidas pelo CAD.

(2) Forga de trabalho (FT): Na URCP é composta por 137 empregados efetivos (dez/2017), admitidos por meio de
selegéo publica com regime juridico de vinculo a CLT — Consolidagéo das Leis do Trabalho. O detalhamento da FT
pode ser verificado na Tabela Per.09.

B Damals Acfonlstas
5746%

® Estado do Parand
29,95%

Per. 09 - Perfil da forga de trabalho da URCP

o Per0o-PerfiidaforgadetrabalnodaURce
Empregados | O | % [owersicade] @ | % | Escolaridade | Q| % [ Categoriafuncional | @ | % |

|Efetivos 137 100,0Homem 123 | 89,78 1.° grau incompleto 3 4,23 Operacional 122 89,06 |
| Mulher 14 10,22 1.° grau completo 2 1,41 Técnico 7 5,11 |
2.° grau completo a3 69,72 Profissional B 2,19 |

‘Superior completo 29 17,61 Gerencial 5 3,65
|Pés-graduado/mestrado 10 7,04 | :
Total 137 100,00 137 100,00 137 100,00 137 ° 100,00

(3) Clientes e mercados-alvo: A URCP tem seu mercado segmentado de forma corporativa em Residencial e Nao
residencial, sendo que os clientes atendidos em sua area de abrangéncia estdo classificados em categorias e faixas
de consumo, baseado no Decreto Estadual 3926/88 e norma interna IT/COM/0223, conforme apresentado na (Tab
Per.10 e 11). Os clientes alvo sdo todas as unidades de consumo do mercado de atuag&o.

Residencial 49,158 91,03 25166 90,44 Até 5 m? 11.775 | 21,81% 5.583 20,09%
Comercial 3.444 6,38 2.071 7,56 6a10m’ 16.130 | 29,87% 8.317 29,93%
Industrial 116 0,21 34 0,11 11 430 m* 19.085  35,25% @ 9.736 35,04%
| Nao Residencial e 3
| Util. Publica 528 0,98 243 0,90 >30m 1.170 217% 620 2,23%
Poder Publico 753 1,40 273 0,99 Tarifa Social 5.889 10,90% 3.531 12,71%
Total 53.999 100 27.787 100 Total 53.999 100 27.787 100

(Dados de Dezembro/2017)
(4) Fornecedores e insumos: A matéria-prima (agua) disponivel em mananciais superficiais e subterraneos, utiliza-
da pela Unidade para gerir o seu negocio, € obtida mediante outorga do Instituto das Aguas do Parana. Considerando
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que essa agua esta na condigdo in natura, requerendo tratamento adequado para sua potabilizagdo, ha necessidade
de utilizagdo de insumos, e para isto sé&o mobilizados diversos fornecedores e parceiros para a viabilizag&o do produ-
to final. Da mesma forma, para o tratamento do esgoto gerado pela populag&o, ha a participagéo de diversos agentes
e insumos para adequacgéo do efluente as condicbes de langamento aos corpos receptores. Os principais insumos
séo gestionados pela propria Unidade ou pela estrutura corporativa, composta pelas Unidades parceiras, conforme
Per. 12.

Per. 12 = Principais insumos e gestores

| Insumos | Finalidade Unidade gestora | Custo em 2017 (R$)

Energia elétrica Fornecimento de energia para funcionamento dos equipamentos URCP T.777.739
Produtos quimicos Fornecimento de insumos utilizados para tratamento de dgua e esgoto USMA 957.429
Manutengéo eletromecanica Servigos de manutencéo corretiva e preventiva dos equipamentos USEMND 1.415.684
Servigos administrativos Limpeza, conservacéo e vigilancia das unidades operacionais. USIA 263.879
Servigos de engenharia Servigos de implantagédo e ampliagdo de SAA e SES USPOND e USPE 63.011
Controle de qualidads é\igﬁlilssgsdgaboratonats para aferir a qualidade da agua produzida e USAV 1.057 439
Manutengéo de rede Servigos de manutengdes diversas em redes existentes URCP 2.353.828,37
Servigos comerciais Servigos de corte no abastecimento e comerciais em campo URCP 771.840,37
Manutengo de Esgoto Servigo de Manutengéo de Esgoto (SME), limpeza de gradeamento, URCP 1.094.456,58

transporte de residuos.
(5) Sociedade: A regulagdo é uma das principais alteragbes introduzidas pelo novo marco regulatério do setor de
saneamento, em vigor desde a sangéo da Lei Federal 11.445 de 2007 e que fornece as diretrizes nacionais para Sa-
neamento Basico. As atribuigbes de controle, fiscalizacdo e regulacéo, inclusive tarifaria, de nossas operagdes em
sua maioria sdo exercidas pela a AGEPAR criada pela Lei Complementar n® 94, de 23 de julho de 2002, e regula-
mentada em 21 de novembro de 2012, O controle, fiscalizagdo, monitoramento e licenciamento ambiental de ativida-
des geradoras de poluigdo da Sanepar, séo de responsabilidade do IAP. O AGUASPARANA é o 6rgéo gestor dos
recursos hidricos do Estado, que atua no controle, fiscalizag&o, e monitoramento de outorgas de uso de recursos
hidricos.

Principais comunidades com as quais a URCP se relaciona: Sociedade em geral, Comunidades Rurais, Populagéo
vizinha as unidades operacionais de agua e esgoto, Entidades Filantropicas, Orgéos Gestores de meio ambiente e
recursos hidricos, Comités de Bacias Hidrograficas, Conselhos Estaduais e Municipais de Meio Ambiente e Imprensa,
Associagéo de bairros.

Principais impactos negativos potenciais dos produtos, processos e instalagbes da URCP: Estao relacionados as
atividades de operagédo e manutengédo dos sistemas de agua e esgoto e execugdo de obras. Redugéo de vazéo de
mananciais superficiais e subterraneos; Interrupcéo no abastecimento de agua; alteragéo da qualidade da agua; ex-
travasamento e refluxo de esgoto; liberagdo de gases na atmosfera; formagéo de residuos sdlidos resultantes do
tratamento de agua e esgoto; perda de agua na produgéo e distribuigao; ruido de equipamentos; transtorno por obras
em vias publicas.

Principais passivos ambientais e sua situagdo: As pendéncias e eventuais sangdes, movidas pelo MP ou Orgao Am-
biental, sdo conduzidas e tratadas diretamente pela Geréncia, sendo que os processos sao acompanhados pela US-
JU, DMA e coordenacgéo industrial para subsidiar as respostas ou defesas. Caso ocorra infragéo, o tratamento das
pendéncias ou sangdes ocorre por meio de firmagéo de TC ou TAC avaliado pela Diretoria da Empresa, com negoci-
acéo de acbes e metas a serem cumpridas. Na URCP néo existe TAC's de passivo ambiental.

(6) Parceiros: A URCP mantém parcerias com empresas e entidades publicas, privadas e unidades de servigo, com
o objetivo de desenvolver agdes, projetos e programas sociais, buscando atingir objetivos comuns, mediante agbes e
competéncias compartilhadas. Os principais parceiros, os objetivos comuns associados, as datas de inicio das
parcerias e as principais competéncias compartilhadas estéo apresentados na (Tab Per 13).

Per. 13 — Principais parceiros da URCP
Competéncias compartilhadas Objetivo Comum | Inicio |

Concesséo dos servigos, realizagéo de ; =d g y . Conforme
MUNICiPIOS parcerias para ampliagéo de redes A/E. Universalizag&o do atendimento de agua e esgoto Santrate camni
Agdes ambientais e promogao de salde. Execucao de agOes de saude, educagdo e meio ambiente. PniRiglo
Atender a legislagéo pertinente "Cédigo de . ; .
PROCON Defesa do Consumidor”. Intermediar negociagéo entre Sanepar e Cliente. 2004
Implantagdo de infraestrutura hidraulica em Atender com agua potavel e esgotamento sanitario a
GOHARAR conjunto habitacional. papulagéo de baixa renda. 2004
Escolas Municipais B, § n Desenvolver maior consciéncia preservacionista do meio
& e g Educagao Socioambiental riblanta. 2004
EMATER Projeto Fundo Azul Recomposi¢do da mata ciliar 2004
USPOND Implantacdo e ampliagéo de SAA e SES. Informar demandas de servigos de obras de engenharia. 2004
Aferigio da qualidade da agua produzida, S ; 2
USAV distribuida e esgoto tratado. Certificagdo da qualidade da agua e esgoto. 2004
Aquisigdo e manutengio dos equipamentos ; : v
USTI de Tecnologia da Informagao Gestao dos equipamentos e desenvolvimento dos sistemas. 2004
USEMND Manuisngoes olstiamecanicas.  n9s Operagéo regular dos equipamentos. 2004

equipamentos instalados.

P2. Concorréncia e ambiente competitivo
A) Ambiente competitivo (1) Principais organizag6es concorrentes: Autarquias Municipais e empresas privadas
prestadoras de servicos de abastecimento de agua, esgotamento sanitario e operadoras de aterros sanitarios nos
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municipios paranaenses onde a Sanepar ndo é concessionaria desses servigos. A Sanepar tambeém considera como
concorréncia a utilizagio de fontes alternativas de abastecimento por parte dos clientes.

(2) Parcela de mercado: A URCP atende 62,5% dos Municipios da érea de abrangéncia da URCP.

(3) Principais fatores que diferenciam a Sanepar perante os concorrentes: Capacidade de investimentos; per-
centual relevante da receita proveniente de contratos de longo prazo; tarifa social, pequeno comercio e filantropica;
exceléncia técnica operacional; qualidade reconhecida na prestagéo de servigos; apoio a comunidades rurais com o
programa Sanepar Rural (saneamento rural); manutengdo e ampliagéo de programas de qualidade internos; partici-
pagdo em prémios de &mbito nacional; estar em consonancia com a politica de desenvolvimento tragada pelo Gover-
no de Estado e pela credibilidade da Sanepar com mais de 55 anos de experiéncia no setor.

(4) Principais mudangas no ambiente competitivo: A aprovagéo do marco regulatério do setor de saneamento, por
meio da Lei n® 11.445/07, conhecida como Lei do Saneamento Basico, € uma das principais mudangas no ambiente
competitivo, uma vez que estabelece diretrizes nacionais para a prestagéo dos servigos nessa area e prevé a partici-
pacao da iniciativa privada no setor. Coube a Lei fixar os direitos e obrigagées dos entes federativos titulares, o exer-
cicio das competéncias regulatorias, de planejamento e fiscalizagéo, e as condig¢des gerais de contratagdo da presta-
¢do de servigos, bem como exigir a criagdo de normas e entidade reguladora. O titular do servigo publico (o Munici-
pio) formula a propria politica publica de saneamento, estabelecendo metas e indicadores traduzidos no Plano Muni-
cipal de Saneamento Basico — PMSB. Este plano é submetido & apreciagdo em Audiéncia Publica, objetivando insti-
tuicdo de legislagdo municipal especifica do saneamento basico. A URCP, proativamente, busca parceria com os
Municipios oferecendo cooperagéo técnica as Prefeituras Municipais na elaboragéo dos PMSB'’s por meio do corpo
técnico, visando manter-se no mercado e garantir prestagdo de servicos de qualidade a populagéo. Das 14 conces-
sdes municipais existente na URCP, 08 Contratos de Programa ja foram celebrados atendendo a nova legislacéo, 05
ainda s&o Contratos de Concesséo, totalizando 13 contratos vigentes e 01 contrato vencido que ja esta em negocia-
¢do seguindo a nova legislagio. Outra mudanga significativa ocorreu em 2017, onde a Sanepar passou a ser monito-
rada pela Agepar — Agéncia Reguladora do Parana, que & responsavel por determinar qual deve ser a tarifa modica
que atenda aos requisitos da boa prestagéo de servigos aos clientes, remuneragéo adequada do capital para os acio-
nistas e expansdo sustentavel do servigo, atendendo aos anseios da sociedade e do governo. No ambiente regulado,
a tarifa da Sanepar é revisada a cada quatro anos, conforme estabelecido pela Agepar, e, anualmente € reajustada
pela inflagdo, com dedugéo de ganho de produtividade esperado.

B) Desafios Estratégicos

(1) Principais desafios ou barreiras em relagéo a manutencéo ou ao aumento da competitividade: Os principais
desafios s&o: ambiente regulado, crescimento sustentével; universalizag&o dos servigos de SAA e SES com o menor
custo possivel; manter os Contratos de Concess&o com os Municipios; Busca da Eficiencia Operacional; Captar re-
cursos financeiros para atender metas contratuais firmadas com Poderes Concedentes; Prospecgéo de novos merca-
dos como concesséo para gestdo de residuos solidos.

(2) Parcerias ou aliancas estratégicas: Sao formalizadas parcerias (d2004) com o Governo do Estado, Federal e
instituicées financeiras, para atender as novas demandas, por ocasido do planejamento anual. As parcerias estabele-
cidas na (Tab Per.13), potencializam as relagées com clientes e sociedade integrando as partes promovendo cresci-
mento mutuo.

(3) Introdugdo de novas tecnologias: Um dos principais desafios do setor de saneamento refere-se ao desenvolvi-
mento de novas techologias para trazer maior eficiéncia aos processos, tais como diminuigéo de perdas e menor
impacto ambiental. Nesse sentido, a URCP (d2004), contribui e incentiva o atingimento dos objetivos estratégicos,
incorporando sempre que pertinentes novas tecnologias disponibilizadas pela Sanepar, apresentadas na tabela Per
06, bem como promove e incentiva participagéo da FT em congressos e feiras. Em 2014, a URCP iniciou a implanta-
¢ao do SGQ em conformidade com os requisitos da ABNT NBR SO 9001:2008, com o objetivo de buscar padroniza-

¢ao de procedimentos e mglhoria constante Per. 14 — Requisitos Legais Regulamentares

dos processos desenvolvidos na unidade, i i 2

sendo certificada internamente em 2017. coes

Para promover a cultura da exceléncia, a Saneamento Basico Lei Federal 11.445/07 Regulamenta o Saneamento Bésico

"URCP vem disseminando o MEG através no Brasil.

i : ; Regulamenta o padréo de potabilida-
do Comité da Qualidade criado em 2015, de da Agua distribuida.

Produgéo e distri-

buigéo de agua Portaria 05/2017 MS

com o intuito de incorporar esse quz?lo de Resolugio 367/2005 e s T it a ke
gestdo, desenvolvendo a vis&o sistémica (Coleta e Tratamento430/2011 CONAMA, Portaria .- ¢ P d y

; i e . o 019/2006. Resolucio iretrizes para seu enquadramento e
da Alta Diregéo objetivando melhoria conti- de esgoto IAP . G padrées de lancamento de efluentes
nua dos resultados e demais agbes apre- D21 N00 - DUl J

Sistema Normativo da Sane-

Comercializagdo de S Normatizar processos de comerciali-
SF?:? tef: senc?cs;- ?2|Z§;:23)5 Servigos ] gg;:u?n?c?;%? dg:Refesdag zacao dos pgodutos e Servicos.
(1) Requisitos legais e regulamentares: Segurancae Satide CLT; Lei6.514/77 e a Porta- po0n o peviso
Considerando os aspectos relativos ao Ocupacional ria MTE 3.214/78. '
setor de saneamento e sua atividade, @ Contratagiode  Lei Federal 13.303/16, Esta- Rcgulamenta processo de selegdo e
Sanepar esta sujeita as Leis que estabele- fornecedores dual 8945/16 e RILC Ganifalagho) gieit degleboragdodis

cem os servigos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario como essenciais e demais requisitos
legais especificos que impactam o negécio conforme Tabela Per 14.
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(2) Eventuais sangdes ou conflitos: Considerando os aspectos relativos ao campo de atuag&o da URCP e necessi-
dades e expectativas da sociedade quanto ao seu negocio, ndo existem sangdes e outras demandas judiciais em

tramite.

(3) Outros aspectos peculiares: A Sanepar ndo possui autonomia nas decisdes relativas as tarifas, cabendo a Dire-
toria Colegiada, propor eventuais ajustes a AGEPAR, que e responsavel pelas deliberagbes de indices de reajustes

anuais e revisoes tarifarias.

P4. Historico da busca da exceléncia
A URCP (d1997) esta comprometida com a busca da exceléncia na universalizagéo do saneamento ambiental, plane-
jando agbes em busca de melhoria continua dos processos e das praticas de gestio de forma estruturada, atraves da
aplicagdo do Modelo de Exceléncia de Gestao® - MEG. (Tab Per.15).

Per. 15 - Fatos relevantes em busca da exceléncia

1997 |Participagéo do Prémio ABES de Qualidade - Premiada na Categoria Servicos de Saneamento
|Participagéo no PARES (Processo de Avaliagdo e Reconhecimento da Exceléncia Sanepar).
2003 |Participagéo de trés empregados na Escola da Qualidade.
[Participagéo de dois empregados na Escola de Gestdo — MBA Executivo em Saneamento, promovido pela Sanepar, FGV e ISAE.
2006 mplantagao da Metedologia MASP-P (Método de avaliagio e solugdo de problemas em perdas).
2008 Utilizagao do sistema de informagao Sanepar via Web — SISWeb para gestéo dos indicadores na URCP

2010 Aplicacdo da pesquisa de satisfagdo do

cliente no ambito de atuagdo da URCP

Implantagio da pesquisa pos-venda junto aos clientes

2011 Implantagéo do Comité do Use o Bom Senso, que utiliza a metodologia dos 5S , 3R e responsabilidade social

Participagao do Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento — PNQS 2011 — Premiada no nivel |
2012 Participagdo do Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento — PNQS 2012 — Premiada no nivel Il
2013 Participaco de um empregado na Escola da Qualidade.
2014 Participagéo de um empregado na Escola da Qualidade.

2015

Unidade Certificada no programa USE O BOM SENSO
Sanepar premiada como Melhor Empresa de Saneamento do Pals, pela publicagéo Valor 1000,

2016 CAGE - Capacitagao e Aperfeigoamento Gerencial: Participagdo de empregados.

2017 .Certlflcag:ao Interna pela NBR SO 9001

P5. Organograma da URCP

5.a) Composigédo das principais equipes de trabalho para melhoria do sistema de gestao:

Per. 16 - Distribuicdo do quadro de pessoal da URCP

A & Lotagao

:2008 do processo Agua no SAA de Cornélio Procopio

Gerencial Braulio Lozano Leonel Gerente
Distribuicéo Siliomar Silas Cavaline Coordenador !

Produgéo Lednidas Rodrigues de O Filho  Coordenador Ria dos Hardeiantss; ol
Comercial Neuci Maria Brunieri da Silva Coordenador

Apoio Administrativo Luan Gaspar dos S

Per. 17 - Equipes de Trabalho

Abrangéncia
Duragao

Grupo de Combate a Perdas Maira
Comité da Qualidade Luan/Braulio
Comité de Responsabilidade ;
Social Neucl
Plano de Gerenciamento de : .

2 Gil Gameiro
crises
Comité do Programa Use o ;
‘ Thiago
Bom Senso
Céamaras Técnicas e Grupos Braulio

de Trabalho da GGND

antos Coordenador

Objetivo

Planejar e implementar agées de redugfo de perdas
de agua conforme Masp-p.

Planejar e definir agées para a implantagéo do MEG e
da Norma ISO 9001

Planejar e Desenvolver agdes sociais

Elaboragio do Plano, gestio de crises, catastrofes,
situages de emergéncia e de risco para a salide
publica e estrutura administrativa/operacional da
empresa.

Buscar a sistematizacéo da aplicagéo do programa,
com desenvolvimento de palestras e agées de
sensibilizagéo e conscientizagao.

Disseminagao das boas praticas e planificagdo de
processos.
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1. LIDERANCA
1.1. Cultura Organizacional e Desenvolvimento da Gestao

1.1.a. Os valores e principios organizacionais da Sanepar estdo estabelecidos desde 1998 e sdo revisados
anualmente, no processo de PE Corporativo, pela Diretoria e aprovados pelo CAD. Em 2011 houve reestruturagéo da
empresa com alteragéo significativa da Miss&o e Vis&o e criagdo de sete novas politicas. Em 2017 foi criada a Politica
da Equidade de Género, visando o atendimento aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel — ODS da ONU,
Agenda 2030. As Politicas da Qualidade e Ambiental da Sanepar sdo revisadas nas reuniées semestrais de analise
critica da NBR 1S09001 e NBR 18014001 pela Diretoria da Sanepar. Em 2013 foi definida a Carta de Valores da
empresa, com a participagéo da FT da Sanepar, onde a URCP participou do processo, e gerou o slogan “Gente com
Valor’. A seleg&o e definicdo dos valores corporativos foram concluidas pela Alta Dire¢éo, com a participagao de
membros do CAD. Desde a sua reestruturagéo, a URCP tem estabelecidas sua Miss&do e Visdo em consonancia com
a Corporacéo e seu controle & realizado pelo cumprimento do cronograma das etapas do PE. Em 2015, a Sanepar,
baseado nos valores definidos, langou o 1° Cédigo de Etica e Conduta de forma corporativa, o qual foi revisado com a
participacdo de representantes de todas as Diretorias (m2017) e passou a ser denominado Cédigo de Conduta e
Integridade. A descrico dos valores e principios organizacionais da URCP alinhados com as politicas, principios e
valores da Sanepar esta apresentada na Tabela 1.1.a.1.

Tahbela 1.1.a,1 — Valores e Principios Organizacionais

1.1.b. A identificacdo dos principais elementos funcionais e disfuncionais da cultura organizacional séo
identificados pela Alta Direg&o da URCP (d2004), durante o processo de PE (2.1), na analise dos ambientes interno e
externo, nas reunides com a FT e com a aplicag@o da pesquisa interna de clima organizacional “Fale Francamente”
(6.3.c). Um exemplo da identificagdo, analise e desenvolvimento dos elementos da Cultura Organizacional € o
Programa Use o Bom Senso contextualizado por sua evolug&o ao longo dos anos: No principio (d2001) o programa
se resumia a aplicag&o dos conceitos dos 5Ss japoneses (Sensos de Utilizagéo, Ordenagéo, Limpeza, Saude e
Autodisciplina), com a analise posterior foram incluidos no Programa (m2003) os conceitos dos 3Rs (Reduzir,
Reciclar e Reutilizar) e por fim (m2011) foi incluido o Senso de Responsabilidade Social e as Auditorias de
Certificagdo para verificagéo da efetividade do programa nas Unidades. Em 2017 o programa passou por atualizagao
e foi incluido SNS (MQ/NEG/0010). Outra forma de identificag@o da cultura organizacional é a implantagéo do SGQ
no SAA de Cornélio Procépio onde foram identificados e mapeados os processos desenvolvidos pela URCP visando
a melhoria continua dos mesmos. As disfuncionalidades identificadas nas auditorias do SQA, do Use o Bom Senso
s8o tratadas através de acdes corretivas onde s&o definidos planos de agéo para corre¢éo das ndo conformidades.
Alguns elementos da cultura organizacional séo identificados durante as visitas, em reunides descentralizadas com
empregados e partes interessadas, favorecendo a comunicagéo, tornando-a mais acessivel a todos, promovendo a
liberdade de expressdo, bem como o respeito de ideias e diversidades no desenvolvimento da cultura organizacional
visando consolidar as boas praticas de gestdo no dmbito da URCP.

1.1.c. A URCP busca assegurar o relacionamento ético no ambiente em que opera através dos principios,
valores e politicas corporativas e do Cédigo de Conduta e Integridade. Ao prescreverem com clareza quais condutas
a serem seguidas e as condutas nio aceitas, em seus relacionamentos. Estes documentos formalizados pela
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Sanepar, orientam sobre os critérios que devem pautar as atividades de todos os envolvidos nos negécios da
empresa. A URCP tem, também, tratado tais questées com base nesse, quando necessario. A prevengéo do desvio
de conduta e de combate a corrupgao é verificada por meio da Assessoria Governanga Corporativa (d2016)
constituida para adequar a Governanga da Companhia e atendendo a Lei 13.303/2016. A AGC passou de Assessoria
para Geréncia (m2017), denominada Geréncia de Governanga e Risco de Compliance — GGRC visa promover a
transparéncia e conformidade em todos os niveis da Companhia e a Comissdo disciplinar (m2017) analisa as
condutas da FT.

Os canais disponibilizados para receber dentincias e sugestdes das partes interessadas, com ou sem identificagéo
s&o: 1) Assessoria de Comunicagdo Social da Sanepar (d2004) que mantém contato permanente com os ¢rgéos de
imprensa e comunidades especificas; 2) Ouvidoria da Sanepar (d2004) que encaminha e trata as reclamagoes e
sugestdes dos empregados, da populagdo e clientes; 3) Telefone 0800 disponivel em tempo integral para a
populagéo; 4) Site da Sanepar que disponibiliza o canal Fale Conosco (d2006) para registrar e tratar as reclamagées
e denuncias; 5) Liderangas formais (d2011) quando relacionados a questdes internas ou mesmo de outras partes
interessadas que possuem relacionamento direto, tais como fornecedores. As entradas s&o avaliadas e
encaminhadas para as areas pertinentes, para solugdo efou implementacdo quando possivel. O controle do
tratamento das questbes éticas é realizado por meio do Sistema de Reunides onde sdo avaliadas e, guando
necessario, definidas agdes que visam adequar e prevenir qualquer desvio de conduta.

Os procedimentos para tratamento de questdes relacionadas com a conduta, assim como seu retorno, alinhados aos
objetivos estratégicos ocorrem conforme tabela 1.1.c.1.

Interno

1.1.d. Os valores e principios organizacionais, padrdes de conduta, estratégias, objetivos e metas séo
comunicados (d2011) as partes interessadas por meio da divulgacédo em murais, rodapés de e-mails e cartas, site e
reunides de trabalho. A URCP adotou, em 2015, o sistema "Num Click”, implantado para toda a GGND onde os
empregados, ao iniciar os computadores, recebem informagoes diversas e, dentre elas, os abordados neste item. E
em (m2017) adotou conhecendo a GGND e em (m2018) URCP implantou a cartilha de recepgéo de novos
empregados. A captagdo de manifestagdes dos diferentes publicos acontece através dos canais de comunicagéo
gue a empresa mantém para o atendimento aos clientes e também ocorrem através dos meios de comunicag&o como
radios, televiséio, cartas, telefonemas, audiéncias publicas e email sendo que as irregularidades sdo tratadas
através do direcionamento a darea responsavel e posterior retorno ao solicitante conforme realizada a manifestagéo.
Um exemplo disso sdo as respostas as manifestacdes do ministério publico (d2014) que s&o respondidas
exclusivamente pela diretoria da empresa, assim os oficios recebidos nos municipios da regional s&o encaminhados
para a geréncia que direciona o tratamento da manifestagéo, quando necessario, e elabora a minuta de resposta,
sendo encaminhada posteriormente a diretoria para a formalizagio da resposta ao 6rgé&o solicitante. Em (m2015), a
unidade passou a registrar o processo no sistema de tramite de documentos (TDS) visando o acompanhamento on
line do processo nas diversas areas da empresa. A tabela 1.1.d.1. descreve as formas de comunicagéo da cultura

organizacional da URCP
Tabela 1.1.d.1.— Comunicagao da Cultura Organizacional _
Descrigao Responsavel
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Descrigdo Responsdvel

1.1.e. Os principais padroes para os processos gerenciais sao estabelecidos através de manuais, padrées de
funcionamentos e instrugéo de trabalhos fundamentados em norma vigentes. Estes documentos s&o registrados e
disponibilizados no Sistema Normativo da Sanepar, seguindo requisitos estabelecidos no padrdo de funcionamento
PF/NEG/0001 e nas instrugbes de trabalho IT/NEG/0001 e IT/NEG/0002, que possui caracteristicas de
exemplaridade, por permitir revisdo dos padroes pelas areas gestoras dos processos e validagio pela area do SNS e
aprovagao dos gerentes ou por diretores. Os documentos s&o revisados a cada dois anos ou quando necessario,
garantindo a melhoria continua dos procedimentos e padrbes de trabalho. E (m2018) a criagdo do manual de
procedimentos descritos na MQ/NEG/0012. Além disso, as Politicas e Principios (tabela 1.1.a.1.) e as orientagbes
estrategicas e resolugdes também contribuem para o estabelecimento dos padrbes gerenciais. A verificagdo do
cumprimento dos padrdes gerenciais (fabela 1.1.e.1) sdo realizados através de auditorias de gestio de processos,
reunides nos diversos niveis e controles diarios efetuado pelas areas. A estruturagdo do Modelo de Exceléncia em
Gestao do Saneamento (MEGSA) ocorre atraves da APE, que gerencia as demandas do modelo por meio do comité
corporativo com representantes de todas as diretorias e geréncias gerais. Na URCP, a gestdo ocorre através do
comité qualidade com a participagéo da alta diregéo.

Tabela 1.1.e.1 — Praticas de Controle de Cumprimento dos Padroes

As nao conformidades e oportunidades de melhorias identificadas durante os processos de auditorias (GCIA, ISO e
Programa Use o Bom Senso) séo tratadas pelas areas envolvidas com a implementagéo de agdes corretivas e
preventivas (RACP), registradas num plano de melhoria registrado no SisWeb e Audithor, assim como pelo controle

efetivo de novos padroes definidos a partir do aprendizado Aprendizado Organizacional

adquirido.

1.1.f. Os processos gerenciais sdo aperfeicoados levando-se
em consideragdo os resultados dos processos produtivos,
requisitos das partes interessadas, diretrizes, valores, principios e
politicas estratégicas e resultados das auditorias dos sistemas de
gestdo existentes. Na figura 1.1.f.1, demonstramos o ciclo de
aprendizado de forma a buscar a exceléncia na gestao e inovagtes
nos processos e consequentemente promover o atendimento as
necessidades das partes interessadas. Isto ocorre de forma
integrada e os resultados obtidos nas praticas, apos analise, geram
os planos para implementacdo de melhorias. A Tabela 1.1.f.1
demonstra a aplicag@o deste ciclo de aprendizado. Outra forma de
aperfeicoar identificar as lacunas nos processos gerenciais € por

pn’ocgssos

meio da adogdo voluntaria por parte da Unidade as normas e figura 1.1.£.1- Ciclo de Ap,e,,a,-mdn
metodologias como 1SO, UBS, MASP e MEGSA
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Mecanismo de
Aperfeicoamento

Unidades promovenda

1.2. Governanga

1.2.a. Os riscos empresariais corporativos sao identificados anualmente pela Diretoria, desde 2004, quando da
elaboragéo do PE, traduzidos nos compromissos das Politicas empresariais e nas diretrizes estrategicas relacionadas
aos objetivos do Mapa Estratégico (fig.2.1.a.1) que norteia o processo de planejamento da Unidade. Os riscos
empresariais sdo tratados por meio de analises ambientais utilizando-se da matriz SWOT onde os principais riscos
associados as ameacas e pontos fracos sdo analisados, classificados e inseridos na formulagéo de estrategias.
Durante o desenvolvimento da matriz SWOT, sdo também utilizadas as informagbes provenientes dos canais de
relacionamento praticados com as partes interessadas (tab.1.3.c.1 e 3.1.b.1) onde, a partir dos interesses e
expectativas destas, & possivel levantar os principais aspectos que podem interferir no sucesso da organizagéo,
assim como nas reunides (tab.1.2.b.1) realizadas em diversos niveis da Geréncia. Publicagdo de novas leis,
resolucdes, portarias, demandas ambientais, e outros requisitos legais também s&o considerados como riscos que
podem interferir na sustentabilidade econémica da empresa. Como aperfeicoamento da gestéo organizacional a
Sanepar criou em setembro/2016 a area denominada Assessoria Governanga Corporativa (AGC) e se associou ao
Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (IBCG) referéncia em governanga no pais. Com esta atuag&o a
Sanepar busca aprimorar o atendimento das necessidades e expectativas das partes interessadas disponibilizando
as melhores praticas de governanga entre elas: transparéncia, equidade, prestagdo de contas e reponsabilidade
social, demonstrando maior confiabilidade aos acionistas e proporcionando o crescimento da empresa no mercado.
Como exemplaridade, no processo de Diagnéstico Operacional quando s8o identificadas todas as necessidades
operacionais para atendimento das partes interessadas, é avaliado o Quadro Confronto Produgéo Demanda (QCPD)
e RASO Esgoto para que as demandas sejam incluidas no Planejamento Plurianual de Investimentos — PPI, visando
tratar os riscos empresarias relacionados aos “ativos de infraestrutura”. Com a criagdo da GGND em 2011, houve um
refinamento na préatica do levantamento do PPI, tendo em vista o estreitamento de negociagéo de investimentos entre
o nivel estratégico (Diretoria) e executivos das Unidades. Os riscos empresariais mais relevantes identificados s&o
apresentados na tabela 1.2.a.1.

Ambiente
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Visando a melhoria no processo de gestdo dos riscos ambientais, a Sanepar criou em 2011 o Comité de Crises
Ambientais e o padréo de funcionamento PF/AMB/0015 que visa estabelecer procedimentos para tomada de decisao
em momentos de crise. Para manter-se preparada para responder as eventuais situacdes de emergéncia, a
URCP, desde 2011, segue as diretrizes corporativas, definidas pelas normas PF/AMB/0015 e PF/NEG/0022. Em caso
de ocorréncia de crise oriunda de acidentes ambientais, é instituido, por meio de REDIR, o Comité de Crises, o qual &
composto pelo Gerente Geral e pelos Gerentes das Unidades corporativas USGA, USCS, USMA e GPDO. Essa
interagdo entre areas proporciona maior agilidade no desenvolvimento das responsabilidades do Comité que sao:
definicdo, acompanhamento e implantagio de medidas corretivas necessarias para resolver e controlar as situagbes
de crise, e recomendar medidas preventivas para evitar a reincidéncia. O controle é realizado pelo Sistema de
Reunides (tab.1.2.b.1). Seguindo esta premissa, a URCP participou com a GGND da elaboragéo do Plano de

Gerenciamento de Crises, em 2016.

1.2.b Desde a criacdo da URCP em 2004, as decisbes sdo tomadas seguindo a hierarquia dos cargos definidos na
estrutura organizacional da Sanepar e respeitando os procedimentos do SNS, que definem os niveis de
responsabilidade e competéncia (tab.6.1.a.3) de cada ocupante da fungéo. O Sistema de Reunibes (tab.1.2.b.1) &€ o
principal instrumento de tomada de decisbes abrangendo todos os niveis, considerando as necessidades e
expectativas das partes interessadas. As agdes definidas séo focadas nos objetivos estratégicos e alcance dos
resultados esperados por meio do cumprimento das metas estabelecidas. As decisées tomadas s&o registradas em
atas, com designagdo de responsavel e prazo para execugdo das determinagbes e planos de ag8o. Em reunides
posteriores so analisadas e avaliadas as decisbes tomadas na anterior, verificando e assegurando sua
implementagéo. Situagbes pendentes permanecem em aberto nas atas, até que sejam concluidas. As decisbes
tomadas s&o comunicadas pelas liderancas aos empregados através do préprio Sistema de Reunides, da
disponibilizagdo das atas no SISWeb (m2015), que sdo também, enviadas, automaticamente, por e-mail aos
envolvidos, avisos em quadros e murais, comunicagtes ou informagbes internas e para as demais partes
interessadas (tab.5.1.b.1), quando pertinente, s&o utilizadas correspondéncias oficiais, veiculagées na midia local,
reunides especificas e audiéncias publicas.

As decisbes s@o implementadas, com a participagdo e acompanhamento do Gerente e/ou Coordenadores, e
executadas pelos responsaveis das areas pertinentes, por meio de elaborag&o de projetos ou proviséo de recursos
financeiros, se necessario; elaboragdo de planos de ag&o; padronizagdo de processos; alteragdo do padréo de
trabalho, entre outros. No Sistema de Reunides (tab.1.2.b.1) ha possibilidade da participagdo dos principais
interessados nos temas abordados em cada nivel de reunifio, assegurando a transparéncia na tomada de deciso.
Em 2016 como melhoria da pratica passamos a registrar todas as atas de reuniées no SisWeb para garantir o devido
registro da reunido e a facilidade de resgatar as informagdes e decisdes tomadas e possibilitar a realizagéo do ciclo
de aprendizado (fig1.1.f.1)
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Além das reunibes sistematizadas na tabela acima, quando necessario, sdo realizadas reuniées com fornecedores e
prestadores de servigos, a fim de comunicar nossos principios e valores como primeiro contato, bem como avaliar os
produtos e servigos contratados. Esta pratica é aplicada, no &mbito da URCP, desde 2011.

1.2.c Atendendo a Politica de Comunicagdo corporativa que € “Divulgar e dar transparéncia para as agdes da
Sanepar, fortalecendo a imagem positiva junto aos publicos interno e externo”; a URCP, desde 2011, presta contas
de suas acgdes e resultados junto & GGND e esta as Diretorias (m2017) (tabela 1.2.b.1). Desde 2011, a URCP,
promove reuniées com o Poder Concedente para tratar de assuntos relacionados a gestdo e operagéo dos sistemas
de agua e esgoto operados pela Sanepar nas localidades. Desde 2013, o "Portal da Transparéncia” é exemplaridade
de divulgagéo por atingir as partes interessadas mais importantes da organizagdo com apresentacdo de contas
relativa a custos com viagens, contratagdes, execugdo financeira, despesas com pessoal, repasses financeiros, atos
administrativos e patriménio, disponibilizados no site Institucional da Sanepar.

Qutras formas de prestagio de contas as demais partes interessadas estéo apresentadas na tabela 1.2.c.1.

Tabela 1.2.c.1 — Prestacao de Contas as Partes Interessadas
Forma de divulgagao Partesiinteressadas

A estruturacdo da Governanga se da por meio das atividades executivas da GGRC (m2017), a qual responde por
meio dos mecanismos de controle (acompanhamento das reuniées dos conselhos), divulgacdo e internalizagdo do
Codigo de Conduta e Integridade, publicagdo das principais decisbes do Conselho de Administragéo (CAD) e
Diretoria Estratégica e ainda assegura a publicagdo de informagdes relativas aos desembolsos no Portal da
Transparéncia. As deliberagbes da GGRC visam garantir a aplicagdo dos principios de governanga, riscos e
compliance, na Sanepar, sendo que o controle dessa pratica ocorre por meio do acompanhamento do Sistema de
atas e Decisdes disponivel no site da Sanepar.

1.3 Levantamentos de Interesses e exercicio da lideranca
1.3.a Os mecanismos para conhecimento das necessidades e expectativas de controladores e das partes
interessadas nio tradicionais estdo descritos na tabela 1.3.a.1
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Tabela 1.2.a.1 — Mecanismos de Conhecimento dos|Interesses dos Controladores e das Partes Interessadas nao Tradicionais

Controladores
/ Parte 3 Mecanismos de Necessidades e b Responsavel pela Indicadores de
Perspectiva } ; Requisitos = =
Interessada conhecimento expectativas protecdo dos direitos desempenho
nao tradicional

Indicadore

Sustentabilidade ) ' i Metas !
=3 financeiros e IPL,

Clientes programa e de dos Contr , Ministé . |IARDA, IARCE

Pesquis: N
! nterna,

satisfacio, canais y
atisfacdo, : o
 Ministério

de
relacionamento.

Fornecedores  Processos

forne lores

[ ) ; ; toria Interna e
Reunides e meios | meio ambiente, : i Externa, IAP, IBAMA,

Sociedade 0 : : ; {
: . de comunicagdo | ot )lic

QOutorga, licenga

Forca de

Pessoas Trabalho e Ministério Acidente de trabalho

Piblico

pagamento em dia

trabalho

1.3.b As principais redes de organizagdes ou de pessoas que podem influenciar no éxito das estratégias e no
alcance dos objetivos da URCP sido identificadas no inicio do processo de PE Corporativo e refinadas no
planejamento da URCP durante a analise de macro e micro ambientes. Outra forma de identificar as redes é por
meio do Sistema de Reunifes (tab.1.2.b.1), onde sdo deliberadas ag¢des para incluir ou ampliar a participagdo da
URCP em redes internas e externas. Os meios de comunicagéo virtual também é um canal importante de
desenvolvimento de redes, pois insere a Sanepar na interagdo digital com os clientes, facilitando a divulgagéo de
informacdes e o recebimento de feedbacks. A promogdo de encontros com as comunidades e com o poder
concedente através de Audiéncias Publicas ampliam as possibilidades de dialogo e favorecem a avaliagdo e o
aprimoramento dos processos. O desenvolvimento das redes de atuagéo ocorre por meio dos diversos mecanismos
de interac&o (tab.1.3.c.1).

1.3.c O sistema de lideranca ¢é exercido pela Alta Dire¢cdo e complementado, pela atuagéo efetiva de gestores de
processo e pelas equipes tempordrias e permanentes (tabela Per.17), o qual promove a interacéo das partes
interessadas e redes mais importantes desde 2011, por meio das praticas apresentadas na tabela 1.3.c.1.,
buscando identificar expectativas e alinhar interesses das partes envolvidas. A URCP atua nessas redes por meio da
participacédo de representantes indicados em reunides e eventos promovidos pelas redes, obtendo, disseminando ou
discutindo informagdes relevantes. Como exemplo, desde 2011, nos Comités de Bacias que abrangem a URCP, um
ou mais membros sdo empregados da Sanepar.

Tabela 1.3.c.1 — Interagao com as Partes Interessadas e Redes

Parte interessada /

Praticas de interacao Objetivos
Redes 5 !

de cont:
rresponde

m eventos.

Reunido com os principa

Reunido com a Diretoria e assessoria.

articipacdo de representantes das Unidades nos Discutir assuntos rel
cias. resy sabilida
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As interagdes apresentadas na tabela 1.3.c.1 também s&o utilizadas para informar as partes interessadas sobre as
politicas e valores, principios e metas institucionais, buscando oportunidades para a organizago, permitindo
identificar o valor percebido por eles dos produtos e servigos, gerando credibilidade para a organizagdo e atendendo
as necessidades das partes interessadas.

1.4 Analise do desempenho da organizagao
1.4.a A URCP, desde sua criacdo, busca referenciais comparativos internos para analisar a competitividade dos

resultados e propor melhorias no seu desempenho por meio do SISWeb e o externo do Relatérios das organizagbes

reconhecidas no PNQS. As necessidades de informagdes comparativas sdo identificadas a partir da aferigéo do

desempenho e da busca de boas praticas. A URCP tem como referenciais comparativos as organizagbes que

atendem critérios como relevancia e semelhancga entre processos, considerando caracteristicas de porte, de clima,

topografia, condi¢do socioecondmica, premiagdes ou participagéo em programas de exceléncia.

Mensalmente faz a verificagcdo de planos e metodologias junto as areas gestoras dos processos principais e de apoio,

ou conforme consulta corporativa. Por meio do SISWeb, a URCP analisa os resultados, identificando os indicadores

gue demonstram bom desempenho por meio do ranking de acordo com o porte da Unidade.

Na tabela 1.4.a.1, séo apresentados os critérios de definicdo e pertinéncia dos referenciais comparativos.
Tabela 1.4.a.1 — Critérios para [dentificagao dos Referenciais Comparativos

Indicadores Criterios Jb0de Greanlesio Formas de Obtengao
referencial

3:;};: i ‘u Disposigéo de resultados no
Interno | MeClaER G1o/5eT @ SiSWeb

} Sanepar s N

i [ .= Benchmarking Interno.

ST | e Esleealo | | AR

'GRMD L Ko SO el e g R p
Obrigatérios | Média das ganhadoras do PNQS. Externo | MédiaPNQS - Site ABES (www.prgs.com.br)
\ i | R

O controle da pratlca é realizado pela Alta dlregao por meio do : acompanhamento dos cnterfos de pertmenc:a de
comparag&o, analisados durante a execugdo do cronograma do Sistema de Reunides (tab.1.2.b.1).

1.4.b A avaliagdo do desempenho estratégico e operacional tragado no planejamento plurianual é realizada pela
Alta Direcéo, desde 2011, considerando os RPI's pertinentes sob aspectos de andlise de resultados dos indicadores e
atingimento de metas estratégicas e operacionais, que ocorrem por meio do Sistema de Reunides (tab.1.2.b.1), nas

reunides de avaliagdo de analise de desempenho como mecanismo de verificagdo, nos niveis estratégico e

operacional, dos processos principais e de apoio, avaliando o atingimento das metas projetadas; e andlise de

tendéncia do cumprimento dos planos de agdo definidos no planejamento e definicdo de novos planos de agbes
corrigindo os desvios e focando os objetivos propostos.

A URCP realiza avaliagio dos indicadores estratégicos, operacionais e setoriais, desde 2004, efetuando a andlise de

desempenho dos resultados que, posteriormente, véo subsidiar a avaliagéo junto a Geréncia Geral e Diretoria de

Operagées. Conforme periodicidade descrita no Sistema de Reunides (tab.1.2.b.1), a avaliagéo junto as diretorias

ocorre em reunides especificas, com a andlise e apresentagao de resultados e medi¢do do cumprimento do PE.

As analises dos resultados dos indicadores, a partir de 2011, passaram a ser registradas no SISWeb pelo gestor do

processo, facilitando a avaliagdo da diregdo e a tomada de deciséo, além de permitir a divulgagéo a todos com

transparéncia. A partir de 2015, a Alta Direg@o passou a registrar as atas no sistema, permitindo que as entradas e

saidas destas reunides, sejam registradas imediatamente e divulgadas automaticamente a todos envolvidos em

tempo real.

Os principais fatores que influenciam o processo de avaliagdo de desempenho da URCP s&o:

« Variaveis do ambiente externo: Economia, demandas oriundas do poder concedente, 6rgéos de fiscalizagao,
legislagéo.

+ Informagbées comparativas: Indicadores de outras Geréncias e organizagbes que subsidiam a analise dos
resultados com par@metro de atendimento das metas.

+ Requisitos das partes interessadas: As metas previstas advindas das demandas da sociedade, clientes, poder
concedente e parceiros, sdo comparadas com o realizado no més para, se necessario implementar e rever planos
de agbes para cumprimento dos compromissos das partes interessadas no prazo.

O controle da pratica é realizado através de Relatérios de Analise Critica financeira com detalhamento de metas; dos

resultados e suas tendéncias; relatorio analitico de custos e despesas das principais contas analises.

1.4.c A Alta Direcdo acompanha a implementacédo das decisdes por meio do Sistema de Reunides (tab.1.2.b.1) e
SISWeb (tab.5.1.a.1) quando as agdes pendentes registradas nas atas anteriores s&o acompanhadas e atualizadas
até a sua concluséo. A sistematizagdo do processo de decis@o e sua implementagdo acontece por meio dos
indicadores e assuntos pertinentes, além dos indicadores, processos e demandas oriundas das reunites setoriais,
estratégias corporativas e cumprimento a requisitos dos programas de qualidade. As decistes tomadas nas reuniées
de avaliagdo do desempenho, desde 2011, s8o registradas em atas e encaminhadas as areas pertinentes, para
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processamento das informagdes e encaminhamento aos membros das equipes nos diversos niveis. As atividades
pendentes s&o migradas para a ata atual, assegurando o acompanhamento da implementacéo.

Para as decises que requerem conhecimento ou aprovagao prévia da Gerencia Geral e Diretoria, sdo encaminhadas
informagdes, e-mails ou realizado contato verbal por intermedio do Gerente. A comunicacdo para outras partes
interessadas & feita de acordo com a pertinéncia do assunto, objetivando estabelecer comprometimento e integragao
entre as partes, através do envio da copia da ata, relatorio e e-mail.

A implementagéo das decistes é realizada com base na elaboragéo de estudos, projetos, avaliacdes e orgamentos,
com prévia negociagdo de prazos de execugdo com Gerente Geral e Diretor de Operagdes, de acordo com a
hierarquia de responsabilidade. As decisdes que envolvem investimento fora da algada da Gerente s&o remetidas
para a GGND e posterior aprovacéo da DO ou encaminhadas para licitag&o pela USAQ.

O controle da implementagdo das decisbes é realizado através do acompanhamento sistematico do PE e PPI durante
a realizagdo do Sistema de Reunites.
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2. ESTRATEGIAS E PLANOS

2.1 Formulagdo das Estratégias
2.1.a Analise de ambiente externo
O Planejamento Estratégico inicia-se com a revisdo e validac@o dos Valores, Cadigo de Conduta e Integridade, Prin-
cipios, Politicas, Diretrizes e Orientagdes Estratégicas, assim como a realizagéo da analise ambiental pela Diretoria,
ao que sempre deu origem ao caderno de planejamento que
ap6s aprovado pelo CAD orienta o processo de PE (figura

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

2.1), sendo realizados anlﬂalmente, de forma corporatwa, NECESSIDADES DAS PARTES mrﬁnessnms
durante a fase de concepgéo do processo de planejamento [

estratégico da Sanepar. A formulagéo e a implementacao das | JINGPOSE VNGRS m;.
estratégias corporativas estdo sob a coordenagéo da APE

desde 1998. Até 2016, o processo de PE, que acontece anu-

almente seguindo o cronograma definido no caderno de pla-
nejamento, foi realizado levando-se em consideragao as pre-
visbes e metas definidas pelas Unidades. Em 2017 foi implan-
tado o PE “Top Down”, onde a Dimensao Estratégica apre-
senta os valores minimos necessarios para o andamento e a
salide financeira da empresa e estes sao discutidos e ratea-
dos entre as Unidades que compdem a GGND. Para o plane-
jamento de 2018 a 2022, devido a empresa estar em ambien-
te regulado, as unidades tiveram que respeitar os limites defi-
nidos pela regulagdo com base no ano de 2016, devido a
implantagdo do novo modelo tarifario aprovado pela agéncia
reguladora. Neste periodo, cada Diretoria dentro de um pro-
cesso participativo, efetua analise do cenario e tendéncias do
seu mercado de atuagéo, gque num exercicio com suas equi-
pes respondem as suas reflexdes e aspiragbes sendo estes
incorporados na avaliagdo geral dos cenarios. A partir da ana-
lise e avaliagdo desse macroambiente sdo reavaliadas as

diretrizes organizacionais (Miss&o e Visdo), definidas as me- Figura 2.1~ Processede Planejamento

tas corporativas e diretrizes para o planejamento estratégico. A partir de setembro as UR’s iniciam os seus planeja-
mentos estratégicos, baseados nas diretrizes corporativas, sendo que a elaboragéo do planejamento estratégico da
URCP inicia-se pela analise de cenarios externos para identificagéo das oportunidades e ameagas, e internos para
levantar os pontos fortes e fracos. As andlises de ambiente externo regionais, somadas as diretrizes das Diretorias,
s&o dados que servem de base para definicdo das estratégias de gestdo da URCP, sendo que a analise de cenarios
¢ efetuada por empregados da unidade com a participac&o da Alta Dirego.

Analise do Macro & Microamblente: Contrata de Concessho/Programa
Plano Munlcipal de Saneamento Bdsico Leglslacdo Pertinente Projeto e
Concepedo de Sistemas Dlagndstico Operacional Andlisa & Dingnostico

Ambiental Planejamento Plurianual de Investimentos Dados Histoncos
Demanda de Forga de Trabalho Ciglo de Aprendizagem Planilha de
Aspectos e (mpactos Amblentals Treinamentos Referencials Comparativos

Redes de Atuagdo - Conhecimentas

ANALISE CRITICA DA ALTA DIRECAO E FORMULACAD DAS ESTRATEGIAS

INDICADORES DE DESEMPENHO
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DESDOBRAMENTO DAS ESTRATEGIAS

2.1.b Identificacao dos Ativos Intangiveis
A identificag8o dos ativos intangiveis da URCP acompanha as diretrizes da GGND, que foi realizada pelo grupo es-
pecifico de implantagdo e manutengéo do MEG cujo Comité esta formalizado desde 2015. A validagao dos itens iden-
tificados como ativos intangiveis pela Alta Diregdo da GGND ocorreu em reuniéo gerencial, sendo que a revisdo e
controle dos ativos intangiveis s&o realizados anualmente durante o processo do PE. O desenvolvimento dos ativos
intangiveis mais importantes € apresentado na tabela 2.1.b.1.

Tabela 2.1.b.1 - Desenvolvimento dos ativos intangiveis

G e

Divulgagio, ampliagiio da imagem perante as partes interessadas, manual da marca, agoes da Bovespa e site institucio-

Mgics nal, informagdes da pesquisa de satisfagdo dos clientes.

Concessoes Manutencio/renovagdo e manutengdo dos contratos em parceria com o municipio.

Competéncia Técnica Treinamentos, Capacitagéio e Desenvolvimento, Padronizagdo e Disseminagdo dos Procedimentos.
Sistema de Informagdo (em geral) Desenvolvimento Tecnoldgica

Carteira de Clientes Gestdo das informagdes cadastrais

Patrimdnio Histdrico Existéncia de Area Especifica para tratamento do Patriménio Histérico

Cadastro Técnico e Operacional Gestdo das informagdes técnicas

Gestdo pela Qualidade Certificagio externa SO, participagdo em PNQS com premiagdo.

2.1.c Analise do ambiente interno

A andlise do ambiente interno realizado desde 2004 em nivel corporativo, servindo como macro diagnoéstico da or-
ganizagéo para as Unidades. No ambito da URCP, a analise do ambiente interno ¢ realizada anualmente identifican-
do os pontos fortes e fracos, considerando as perspectivas e objetivos estabelecidos no mapa estrateégico, bem como,
os processos e as caracteristicas especificas da regido. Os principais riscos empresariais séo considerados e anali-
sados pela Diretoria, como exemplo a sustentabilidade econémica financeira frente ao desafio de atender a demanda
de investimentos; responder a eventuais agdes trabalhistas e ambientais; atuagédo comercial;, novos negocios; entre
outros. Estas analises resultam em orientagdes inseridas no caderno das diretrizes estratégicas, para que a Unidade
possa elaborar suas estratégias de atuagao, que realiza a analise do ambiente interno com a participagéo de todos os
niveis de lideranga. As reunibes de analise do desempenho e avaliacéo dos cendrios internos e externos, também
s&o instrumentos utilizados para identificar e tratar os riscos e como exemplo desta analise destaca-se como risco a
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sustentabilidade da SANEPAR no mercado, a Lei Federal n.°11.445/07, para isto a Diretoria Comercial elaborou es-
tratégia de cooperacgéo técnica da SANEPAR, orientando como as Unidades devem atuar junto a cada Municipio para
auxiliar na elaborac&o do seu PMSB, transformando a nova lei de saneamento de uma ameaga para uma oportunida-
de. As forgas restritivas internas que podem colocar em risco o negécio, assim como as forgas internas que podem
alavancar significativamente os resultados, séo consideradas para a formulagdo de estratégias no processo do PE. A
exemplo disso, os ativos de infraestrutura operacional séo considerados durante o processo de planejamento, levan-
do em consideragéo o Diagnostico Operacional dos Sistemas que consiste no levantamento técnico da situacgéo atual
da infraestrutura de cada unidade operacional (ETA, ETE, Pocos, Elevatorias, Reservatorios, redes de distribuicéo de
agua e de coleta de esgoto, entre outros) atendida pela empresa. Esta andlise & realizada anualmente desde 2011.
Quanto a disponibilidade hidrica para abastecimento publico, esta é prevista no plano diretor da Unidade, e em caso
de sistema menores, no proprio planejamento para ampliagdo ou reestruturagdo operacional. De posse dessas infor-
magdes, € elaborado o PPl — Planejamento Plurianual de Investimentos, em conjunto com a USPOND, que relaciona
a projecdo de valores visando & captagéo de recursos necessarios, conforme convénios Federais e Estaduais com
posterior dotagéo orgamentaria para incluséo no fluxo de caixa e cronograma de aplicagéo dos recursos. Desta for-
ma, as competéncias esséncias sdo analisadas buscando identificar as necessidades de treinamentos, sendo que
para controle desta pratica é utilizado o acompanhamento do processo de PE.

2.1.d Definigao das estratégias

A definicio das estratégias adotadas pela SANEPAR, desde 2004, quando foram criadas as Unidades de Negdcio,
acontece ao final da fase de andlises. O Mapa Estrategico (Figura 2.1.d.1) demonstra de forma integrada, as perspec-
tivas e os objetivos estratégicos que visam potencializar as forgas, corrigir as fraquezas, aproveitar oportunidades e
reduzir ameagas. O processo de planejamento (d2007) foi disponibilizado no SISWeb via Intranet, (Tab. 5.1.a.1) que
passou a ser o instrumento de registro do planejamento da Sanepar, desde o nivel operacional até o estratégico.
Esse Sistema & considerado exemplaridade pela Organizac&o, permitindo o acompanhamento e controle dos indica-
dores, metas e planos de agdo baseado na metodologia 5W2H. Em 2008, os objetivos do Mapa Estratégico foram
vinculados aos indicadores estratégicos e metas, reforgando a vinculagdo do planejamento nas Unidades com a es-
tratégia da empresa. Em 2011, com a mudanga de Diretoria, foram atualizados e revisados os principios organizacio-
nais: Miss&o, Visdo, Mapa Estratégico, Estratégias, Diretrizes Estratégicas e Politicas sendo apresentado, a todo
corpo gerencial e a forga de trabalho. Para melhor orientar as Unidades no seu processo de planejamento, a APE
elabora o caderno de planejamento estratégico que contém Valores e Principios, o Mapa Estratégico, as Diretrizes,
Estratégias e as orientagdes especificas de cada Diretoria e em 2016, a GGND definiu suas estrategias considerando
a andlise das suas forgas impulsoras e restritivas e inserindo os requisitos das partes interessadas (Tabelas critérios
3.1/141/6.3/7.2).

Os requisitos das partes interessadas sé&o inseridos nas estratégias corporativamente, mesurados pelas metas dos
indicadores estratégicos. Como exemplo, o requisito do cliente para a qualidade da agua, esta representado pelo
objetivo estratégico “Buscar a exceléncia dos produtos e servicos” e a diretriz “Garantir o atendimento das normas e
especificagbes técnicas dos produtos e servicos”, e pela estratégia “promover agbes eficazes visando 4 melhoria dos
produtos e servigo”, mensurada pelo indicador ICP. No processo de formulagéo das estratégias da empresa s&o con-
siderados os diversos fatores identificados na analise ambiental, traduzidos nas diretrizes de planejamento elabora-
das por todas as Diretorias. Na sequéncia as Unidades definem o seu planejamento baseado nas diretrizes superio-
res. O modelo de negécio é avaliado corporativamente quando da analise conjuntural, realizado eventualmente,
para o alinhamento do modelo com as estratégias, por grupo de profissionais das diversas areas da empresa, sob a
coordenac&o da Diretoria. As Ultimas alteragdes do modelo do negécio aconteceram em: 2004 com a divisdo da SA-
NEPAR em Unidades Regionais considerando o aspecto politico, geografico do Estado, porte, logistica de atendimen-
to e forma de relacionamento; 2011 foram criadas as Gerenciais Gerais, nivel hierarquico criado entre a DO e as Uni-
dades, visando melhoria na gestdo dos processos principais. Em 2014 foi criada uma unidade especifica para atuar
no processo regulatério — USRG, ligada diretamente & DP. O plano de gestéo, desde 2011, composto pelas estraté-
gias, orgamentos de resultados e investimentos, metas de curto, médio e longo prazo e planos de ac&o desdobrado,
que é discutido e elaborado pela URCP e suas coordenactes para posterior encaminhamento a GGND, que realiza a
analise, consisténcia e validagdo das informagdes. O controle da realizac&o das etapas de planejamento é feito pela
propria Unidade no sistema de reunides (1.2.b.1). O controle e avalia-
cdo das definicdes das estratégias e metas é realizado pela GPDO, por
meio da verificagdo do cumprimento do ciclo de planejamento (2.1.c.2)
por todas as Gerencias Gerais da DO. A identificagdo das competén-
cias essenciais necessarias para implementacdo das estratégias
ocorre corporativamente quando da analise e revisdo da SWOT pela
APE e Diretoria Estratégica para validag&o e inser¢éo de novas compe-
téncias no caderno de PE. Na URCP o processo ocorre por meio do
sistema de reunides durante o PE, momento em que as coordenagdes
analisam as demandas das Pl e inserem no PE para negociagéo junto
a Gerencia Geral e esta com a Diretoria de Operagéo para os anos. Na
tabela 2.1.d.1 apresenta as competéncias Essenciais e seu grau de
d. desenvolvimento. Os principais riscos empresariais sdo considerados e
analisados pelas Diretorias, como a questéo da sustentabilidade econémica financeira frente ao desafio de atender a
demanda de investimentos; responder a eventuais agbes trabalhistas e ambientais; atuag@o comercial, novos negoé-
cios; entre outros. Estas andlises resultam em orientagbes inseridas no caderno das diretrizes estratégicas para que
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as UR'’s elaborarem a sua estratégia de atuag&o. As reunides de analise do desempenho (1.2.b.1) e avaliagdo dos
cenarios internos e externos, também s&o instrumentos utilizados para identificar e tratar os riscos. Como exemplo
desta andlise destaca-se como risco a sustentabilidade da Sanepar no mercado, a Lei Federal n.° 11.445/07 (P.2.a),
para isto a Diretoria Comercial elaborou estrategia de apoio orientando como as UR’s devem atuar junto a cada Mu-
nicipio para auxiliar na elaboragéo do seu PMSB, permitindo transformar a nova lei de saneamento de uma ameaga
para uma oportunidade. O modelo de negécio é avaliado quando da analise conjuntural realizada pela area corporati-
va de planejamento, durante as analises do setor e de mercado, sendo que atualmente a forma de atuagdo adotada
na Sanepar € a divisdo em Geréncias Gerais compostas por unidades regionais, politico e geograficamente distribui-
das no Estado, considerando o porte, logistica de atendimento e forma de relacionamento. A partir desta pratica anu-
al, o modelo sofre mutagtes conforme oportunidade de negdcios surgentes, como a criagéo, em 2011, das geréncias
gerais, nivel hierarquico criado entre a Diretoria de Operagtes e as Unidades Regionais visando melhoria na gestéo
dos processos principais. O controle das etapas do processo de planejamento é realizado por meio do Sistema de
Reunides e registro de analise de desempenho e planos de agdo no SISWEB e as etapas de formulagio das estraté-
gias e sua vinculagdo com os objetivos estratégicos da empresa estdo demonstradas nas Tabelas 2.1.c.2 e 2.1.¢.3,
respectivamente.

sl L
B il rials sao considerados e ana-

inicial | Intermedidrio | Consolidado | lisados pelas Diretorias, como

Tratamento de agua e esgoto a questéo da sustentabilidade

¢ | Manutencdo de redes de dgua e esgoto x econdmica financeira frente
g Pesquisa de vazamento (rede distribuidora de dgua) X ao desafio de atender a de-
5 Avaliagdo de conformidades (qualidade dos produtos) X manda de investimentos;
ST T IO S| 'osPonder a eventuais agbes
Manutengdo eletromecdnica X trabalblsms e ,ammentals'
Estacdo de tratamento de dgua convencional - ETA X atua'g'a_o comercial; novos

n Estacdo de tratamento de esgoto convencional - ETE X negocios; entre outros. Estas
é Estacdes elevatorias de agua e esgoto X analises resultam em orienta-
‘99 Aterro Sanitario X coes inseridas no caderno
g Unidade de transformagdo de lodo de esgoto X das diretrizes estratégicas
i r;cggi‘:(‘)’:;iz" HOTEIEmStn A - para que as UR's elaborarem

a sua estratégia de atuagao.
As reuni6es de analise do
desempenho (1.2.b.1) e avaliagéo dos cenarios internos e externos, também sao instrumentos utilizados para identifi-
car e tratar os riscos. O modelo de negocio é avaliado quando da analise conjuntural realizada pela area corporativa
de planejamento, durante as analises do setor e de mercado, sendo que atualmente a forma de atuagéo adotada na
Sanepar € a divisdo em Geréncias Gerais compostas por unidades regionais, politico e geograficamente distribuidas
no Estado, considerando o porte, logistica de atendimento e forma de relacionamento. A partir desta pratica anual, o
modelo sofre mutagdes conforme oportunidade de negdcios surgentes, como a criagdo, em 2011, das geréncias ge-
rais, nivel hierarquico criado entre a Diretoria de Operagdes e as Unidades Regionais visando melhoria na gestao dos
processos principais. O controle das etapas do processo de planejamento é realizado por meio do Sistema de Reuni-
6es e registro de analise de desempenho e planos de agé&o no SISWEB e as etapas de formulagio das estratégias e
sua vinculagio com os objetivos estratégicos da empresa estdo demonstradas nas Tabelas 2.1.c.2 e 2.1.¢.3, respec-
tivamente.

Tabela 2.1.c.2 - Etapas de formulagdo das estratégias de planejamento .

Micromedigdo por MCP X

e e Desergio do process

Andlise dos ambientes interno e externo; revisao dos principios organizacionais (missdo, visdo e valores); necessidades das partes
interessadas; recursos humanos e de infraestrutura disponiveis; informagtes comparativas; resultados de pesquisas de satisfagdo;
previsdo de crescimento e demandas; dados histéricos; projetos globais e recursos para investimentos; revisdo dos impactos
sociais e ambientais; diagndsticos operacionals e resultados de desempenho.

Analise de cenarios

| Elaboragdo do planeja- Formulagdo das estratégias; orgamentos de resultados e investimentos; metas de curto, médio e longo prazo e planos de agio

mento estratégico desdobrados.
Montagem do Plano de Andlise e consistenciamento de dados pela Diretoria e ajuste e introdugdo de dados nos Sistemas de Informag@es e Contabil da

| Gestdo Sanepar.

Tabela 2.1.c.3 = Principais estratégias da URCP
Objetivos corporativos Estratégias da Unidade

Assegurar receitas operacionais em niveis iguais aos previstos em projetos;
Aprimorar a gestdo de custos, despesas e pendéncias;

Atuar na redugdo de débitos pendentes de clientes ativos e inativos,
Redugdo das perdas de agua

» Buscar a sustentabilidade
Sustentabilidade econdmica, financeira
e socioambiental

= Manter e ampliar o mercado ! b 1 e
P Atuar de forma pré-ativa com os representantes municipais;

de atuagio; i ’ : .
Ay & M Ampliar os indices de atendimento com servigos de saneamento ambiental nas areas atendidas;
= Promover a universalizagdo
¢ Fortalecer a imagem da Sanepar, investindo na divulgagdo da marca e da qualidade dos produtos e
Clientes o saneamento ambiental;

Servicos;
Assegurar que os requisitos do produto e servigos sejam atendidos;
Disponibilizar todes os canais de acesso aos clientes e garantir o retorno das solicitacdes.

= Elevar a satisfacdo dos clientes;
= [ortalecer a imagem
da empresa.
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As estratégias sdo revisadas e analisadas periodicamente por meio da Diretoria Estratégica e APE e acompanha-
da/ controlada pela GGRC nos diversos niveis de reunifes, visando transparéncia nas decisées de governanga, bem
como promover a seguranga ao mercado de investidores. Como exemplo, citamos as deliberagdes quanto ao merca-
do de capitais (B3), com objetivo de garantir maior incremento financeiro para a Companhia, e assim consequente-
mente poder continuar investindo na ampliagdo do Saneamento ambiental no Estado do Parana. Na URCP as revi-
sOes das estratégias ocorrem periodicamente por meio do sistema de reunibes, verificadas no atendimento as me-
tas de seus indicadores, e adaptando-se as novas demandas originadas de partes interessadas ou intercorréncias
inerentes ao negdécio (clima, mercado, planos de governo) e empregando as competéncias necessarias. As estrate-
gias da URCP s&o vinculadas aos objetivos estratégicos da empresa, e estdo demonstradas na Tabela 2.1.d.2.

Tabela 2.1.d.2 — Estratégias da URCP

Objetivos Estratégias

5205
s34

=pepiligeiusisns

sauBLD

$0S5300.d

Buscar a sustentabili-
dade econdmica,
financeira e socioam-
biental.

Manter e ampliar o
mercado de atuacdo

Promover a universali-
zagao do saneamento
ambiental

Elevar a satisfagdo dos
clientes

Fortalecer a imagem
da empresa

Investir no desenvol-
vimento institucional

Melhorar a eficiéncia
dos processos

Buscar exceléncia dos
produtos e servicos

Assegurar a gestdo
ambiental

Aprimorar a gestdo do
conhecimento

Elaborar o planejamento, definindo os orgamentos de resultado, investimento e caixa para cinco exercicios.

Atuar em regime de cooperacdo técnica junto as Prefeituras Municipais no processo de elaboragao do Plano Municipal de
Saneamento Basico — PMSB, buscando compatibilizar as metas de atendimento e politicas de investimento da SANEPAR.

Os empreendimentos de dgua e esgoto devem ser norteados pelo PMSB, subsidiado pelo Diagnéstico Operacional do
Sistema, buscando a gest&o integrada e responsabilidade compartilhada com as partes envolvidas.

Identificar e priorizar as demandas de recursos para investimentos tendo como fundamento a sustentabilidade econémi-
co-financeira e socicambiental.

Aplicar agdes eficazes de cobranga para minimizar a inadimpléncia e maximizar o resultado financeiro.

Assegurar a implementacdo de agdes preventivas para evitar a geragao de passivos ambientais e trabalhistas.
Elaborar o planejamento e implantar planos de agdes objetivando sempre a redugdo de custos e despesas operacionais,
sem colocar em risco a qualidade dos servigos prestados e deterioragdo dos ativos operacionais.

Buscar a melhoria continua dos resultados dos indicadores, com evolugio desafiadora e compativel com os recursos
disponiveis.

Promover a eficiéncia operacional dos sistemas de esgotamento sanitdrio, através de medidas de redugdo energética e
controle operacional.

Promover a eficiéncia dos sistemas de agua, através de medidas de redugdo de perdas, eficiéncia energética e controle
operacional.

Promover o cumprimento das metas consolidadas nos PMSBs e pactuadas nos Contratos de Concessdo e Programas.

Disponibilizar a bonificagdo de 50% nas tarifas dos imdveis de propriedade dos municipios, mediante formalizagdo do
contrato especial de fornecimento.

Assegurar a universalizagiio do abastecimento de dgua com continuidade e qualidade do produto.

Buscar a universalizagéo dos servigos de esgotamento sanitario nas dreas urbanas e nucleos habitacionais urbanos, onde
esta solugdo apresente viabilidade técnica, operacional e financeira,

Adotar parcerias com municipios para adogao de sistema individual de esgotamento domeéstico onde a solugio coletiva
for inviavel.

Analisar a pesquisa periddica de satisfacdo dos clientes e promover ag@ies para melhoria dos resultados.

Avaliar continuamente a qualidade dos servicos prestados aos clientes e desenvolver agdes para elevar o indice de satis-
fagdo.

Ampliar e melhorar os canais de comunicagdo e relacionamentos com os clientes.

Identificar a imagem da empresa perante a sociedade, promovendo a¢des de comunicagdo, publicidade e promogoes.

Fortalecer a imagem da empresa perante a sociedade, promovendo ages de comunicacdo, publicidade, promogoes e
reclamagdes pulblicas, por meio de entrevistas, eventos comunitdrios, feiras de servigos e oufros.

Promover o desenvolvimento e a aplicagdo de metodologias para a gestao de processos, sua otimizagdo e garantia da
qualidade e produtividade.

Ampliar o sistema de controle operacional para as redes de coleta e transporte de esgoto (CCO do Esgoto).

Promover um ambiente voltado a criatividade, experimentagdo e implementacao de novas ideias por meio de acoes de
incentivo e reconhecimento, visando incrementar a cultura da inovagdo e pesquisa.

Promover agdes eficazes visando a otimizagdo dos processos desenvolvidos nas Unidades,

Atuar em conformidade com os procedimentos definidos, agindo de forma preventiva, objetivando a melhoria dos con-
troles internos, a eficiéncia dos processos e mitigagdo dos riscos do negdcio e na salvaguarda dos ativos da empresa.
Buscar eficacia nas contratactes por meio dos procedimentos padronizados, adotando alternativas que resultem em
melhores resultados.

Realizar a andlise de desempenhe por meio de utilizagdo de indicadores.

Manter a atuacao dos grupos de andlise e melhoria de processo, utilizando a metodologia do MASP,

Promover agoes eficazes visando a melhoria e manutengdo da qualidade dos produtos e servigos farnecidos.

Adotar programas de gestdo para melhoria continua (MEGSA, ISO, MASP).

Promover a efetiva gestdo dos processos de dgua e esgoto atendendo a politica de sustentabilidade e compromissos
assumidos.

Adotar sistema de gestdo ambiental (ISO, MASP), para identificar os aspectos ambientais negativos nas atividades e
promover agdes para reduzi-los efou elimind-los.

Desenvolver os pracessos assegurande o cumprimento dos requisitos ambientais e legais vigentes.

Atuar preventivamente nos sistemas de esgotamento sanitario visando garantir o atendimente aos requisitos ambientais.
Implementar agbes de monitoramento e manutengdo em captagoes superficiais.

Priorizar a cobertura dos servigos e eficiéncia da coleta de esgoto nas areas de mananciais.

Destinar os residuos resultantes dos processos em locais adequados, devidamente licenciados.

Priorizar programas de treinamentos internos, realizados com pessoal proprio, com o objetivo de disseminagdo do conhe-
cimento.

Premover o compartilhamento do conhecimento, valorizando e aproveitando as potencialidades das pessoas.
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_ __Estratégias
Desenvolver competéncias e habilidade necessdrias para a busca da exceléncia da gestdo, qualidade dos produtos e
controle dos pracessos.
Assegurar a integridade fisica de cada empregado, por meio de agdes preventivas de seguranca e satide, garantindo seu
bem-estar e gualidade de vida.
Promover programas de motivagdo e qualidade de vida, voltados ao bem-estar dos empregados.
Promover a satisfagdo Promover a melhoria da satisfagdo dos empregados por meio da implementacdo de planos de agéo obtidos a partir dos
das pessoas resultados do Fale Francamente.
Integrar agbes de comunicagao entre as unidades, para agilidade e transparéncia dos processos.
Desenvolver um programa de integragdo de novos empregados.
Promover um programa de incentivo e a promogio de ideias e praticas.
Adotar o programa Use o Bom Senso como mecanismo de atuagao sustentdvel visando a melhoria do ambiente de traba-
Atuar com responsabi- |lho e a minimizagdo do uso de recursos.
lidade socioambiental Adotar a postura proativa para a gestdo da qualidade de vida dos empregados, incentivando a participagdo em programas
de responsabilidade social e socioambientais que tenham participagdo da empresa.

2.2 Implementagao das Estratégias

2.2.a Estabelecimento de Metas e Planos de Agdo

As Metas de Curto e Longo Prazo séo estabelecidas corporativamente. A partir das diretrizes estratégicas da SA-
NEPAR, a GGND e suas Unidades iniciam o PE analisando o macro e microambiente. Todas essas informagdes,
alinhadas as demandas planejadas, investimentos previstos (PPI), e recursos financeiros disponiveis, possibilitam
estabelecer as metas operacionais e setoriais. Os referenciais comparativos também s&o utilizados nas reunies
do PE, como forma de avaliar o desempenho em relagéo as Unidades umas das outras e com o objetivo de comparar
e definir novos planos. Os requisitos das partes interessadas s&o utilizados no PE para a definicdo de metas, co-
mo parametros para atendimento estabelecidos pela Diretoria, Contratos de Concess&o/Programa e PMSB, metas
negociadas com o Governo Federal para a obteng&o de recursos financeiros, limites minimos/maximos de indices de
conformidade impostos pela legislagéo ou licenciamentos ambientais e atendimento a legislacéo trabalhista. Durante
o processo de PE sdo definidos os respectivos planos de agbes alinhados as metas e seus indicadores. Para cada
plano de ag&o € definida uma area responsavel, que depois de submetida & analise e avaliacéo junto a equipe, origi-
na os seus planos especificos baseados na metodologia 5W2H. A Unidade realiza os desdobramentos das estraté-
gias em planos de acéo dos processos principais e de apoio, levando em conta as metas e projecdes da Alta Direc&o.
Os registros e controles dos plancs s&o realizados no SISWeb desde 2014 com analise e avaliagéo por meio do Sis-
tema de Reunifes, sendo que a Unidade faz a sua de consolidag&o para a reunido geral na GGND para consolidar os
valores e as justificativas de desvio. Os indicadores da SANEPAR estéo definidos e gerenciados desde 1998 com
base na metodologia do BSC, demonstrando a correlacdo entre os indicadores e os objetivos estratégicos represen-
tados no Mapa Estratégico. Isso permite visualizar o andamento da gestéo frente as metas tragadas a fim de atender
as diretrizes, estratégias e as necessidades das Pl. Estes est&o relacionados conforme PF/NEG/0031 e s&o disponi-
bilizados no Sistema de Informagbes da SANEPAR — SIS desde 1998, assim como os valores de metas e resultados
de cada Unidade de Negocio para avaliagdo da gestdo. O SISWEB opera desde 2007 e atualmente passou a ser o
mecanismo de registro do Planejamento nos niveis estratégico e operacional, permitindo assim acompanhar o anda-
mento da gestdo. Os principais indicadores estratégicos da URCP, suas metas e principais planos de ag&o, sdo de-
monstrados na Tabela 2.2.a.1.

o] e [ e [

Margem EBITDA Avaliar mensalmente os desvios significativos das
(%) (Estratégico) S ai5 2B A0 2o =ilp despesas/custos pertinentes das Unidades, propondo agoes
de corregao das situagdes desfavoraveis de planos de agdes
operacionais. Manter gestio nas acBes de redugdo de
perdas visando eficiéncia operacional.

Tahela 2.2.a.1 — Indicadores, Meta, Estratégias e Planos

Estratégias e Planos

Resultado Liquido

(RS/milhdes) (Estra- 65,03 90,05 132,77 172,65 218,49
tégico)

Acompanhar mensalmente o indicador da Unidade, o con-

Eficdcia Consumo ; ot
e ket trole das faturas/contas de energia elétrica e atender ao

o, ; o)
g ?vaf}f/mg)gua Sebe Lk bRl Ll Al planejado no tocante aos Volumes Aduzidos, Produzidos e
= : Distribuidos da forma que foram planejados.
zZ
= Acompanhar mensalmente o indicador da Unidade, o con-
E Eficdcia Consumo trole das faturas de energia elétrica e atender ao planejado
:6:» de EE — ESGOTO 0,173 0,173 0,173 0,174 0,173 no tocante a verificacdo de consumo mensal de energia
o (Kwh/m3) elétrica, boletins e melhores condicGes de custo para cada
Unidade Consumidora (Uc).
Custo com Produto Acompanhar mensalmente o indicador da UR, a gestdo do
Quimico Aplicado 0,074 0,077 0,081 0,084 0,088  custo x beneficio dos produtos quimicos aplicados no pro-
em Agua (R$/m3) cesso dgua.
Custo com Produto Acompanhar mensalmente o indicador da UR, a gestdo do
Quimico Aplicado 0,056 0,058 0,061 0,063 0,066 custo x beneficio dos produtos quimicos aplicados no pro-
em Esgoto (R$/m3) cesso esgoto.
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Tabela 2.2.a.1 - Indicadores, Meta, Estratégias e Planos

Indicador

Estratégias e Planos

[ndice de Perda de

Faturamento (%) - &.03 a0 2t
Evasdo de Receitas
1l — Acumulado (%) ik $i80 450
* i !
Acréscimo de 615 562 553
Economias de Agua
= 1
Alresdipia g 2,891 2423 2.518
Economias Esgoto
£ JARCE (%) 58,54 63,51 67,44
=
=
&
IARDA (%) 100,0 100,0 100,0
Satisfagdo dos
Clientes (%) 78,00 78,00 78,00
ICP (%) 99,80 99,80 99,80
IELAL 187,79 186,97 185,67
tros/ligagdo/dia) < : 2
o
5
S Ipp(li-
a tros/ligacdo/dia) 48 2o i
o ;
(7]
indice de Tratamen- ;
£ b E<RoTS (34 100,00 100,00 100,00
ICE (34) 90,50 90,50 90,50
[ndice de Satisfagdo
dos Empregados 7,50 7,50 7,50
(nota)
M [ndice de Frequén
ndice de -
8o_::' cia de Acidente g,00 20 Sl
&
fndice de Produtivi- 850 547 o

dade de Pessoal

25,34

559

1.965

69,83

100,0

78,00

99,80

183,77

7,67

100,00

90,50

7,50

0,00

599

23,68

1,50

566

2,023

73,52

100,0

78,00

99,80

182,46

7,48

100,00

90,50

7,50

0,00

613

Acompanhar mensalmente o indicador da UR, as variagoes
mais significativas nas RDA, visando adequar distorgoes,
dimensionando as redes e atualizando a gestdo do parque
de Hidrémetros.

Acompanhar de forma sistémica os indicadores estratifica-
dos e Planos de A¢do da Unidade, com a apresentagdo das
justificativas dos desvios.

Acompanhar a meta de economias da UR.

Acompanhar a meta de economias da UR.

Realizar a alocagdo de recursos no PPl voltados para as
obras de ampliagdo, expansdo e melhorias operacionais no
SES, bem como nos contratos de SGM no dmbito da Unida-
de.

Realizar agbes para a manuten¢do de 100% da populagdo
urbana com abastecimento publico, e com ampliagdes, se
necessario.

Realizar andlise critica dos indicadores operacionais e planos
de acio que interferem na satisfacdo e/ou insatisfagdo dos
clientes de forma sistémica e continua,

Acompanhar a gestdo da Unidade com o objetivo de garan-
tir a execugdo dos procedimentos de tratamento com
qualidade, objetivando atingir a meta programada.

Realizar a andlise de forma sistematizada dos valores plane-
jados, os indicadores e os planos de agdo dos atributos
vinculados ao IPL, com a realizagdo de gestdo efou sugestdo
de agBes corretivas e/ou preventivas ndo previstas e neces-
sarias para melhoria do processo.

Buscar recursos e realizar a gestdo para a contratagdo,
fiscalizagdo e acompanhamento de obras da Unidade e
aquelas através de Unidades vinculadas ao processo, com o
objetivo de melhorias na infraestrutura.

Alavancar projetos, e buscar negociagdo de recursos para
que a ampliagdo de redes coletoras de esgoto acontega em
locais sem interligagdo no SES,

Acompanhar o desenvolvimento de projetos (USPE), consul-
tando e atuando na execugdo junto a USPOND, naqueles
previstos no PPl para assegurar metas progressivas firmadas
com poder concedente e 6rgdos ambientais e devidamente
lancadas no SISWEB.

Acompanhar os resultados da Pesquisa Fale Francamente
das Unidades e elabora¢do dos planos de agdo para os
principais itens apontados na pesquisa.

Promover a melhoria continua de formas de conscientizagdo
em relacdo a seguranga do trabalho, como DIPAT, SIPAT,
cursos de extensdo e atualizagdo em seguranga e diregao
defensiva, e fazer as adequagoes de infraestrutura aponta-
das nos diagnosticos de PPRA.

Garantir recursos para o desenvolvimento da Forca de
Trabalho visando a melhoria e a capacidade de resolugdo de
problemas e investimentos nas dreas de tecnologia e méto-
dos de gestdo.

*Indicadores Substituidos - Em novembro de 2016, o Comité de Planejamento Estratégico Integrado aprovou, para o ciclo de

avaliagio 2017-2021, a substituicdo dos indicadores:

= Acréscimo de Ligagdes de Agua e Acréscimo de Ligagdes de Esgoto pelos indicadores Acréscimo de Economias de Agua e Acrésci-
mos de Economia de Esgoto, com a finalidade de possibilitar de forma mais adequada a percepgao do crescimento do negécio com a
respectiva volumetria, em especial nos municipios com maior grau de verticalizagdo, aplicavel também a URCP.

= EBITDA pelo indicador IME - Margem EBITDA, para atender aos requisitos do Nivel 2 da Governanga Corporativa,

2.2.b. Desdobramento das Metas e Planos de Acéo.
Durante o PE (d2004), as metas e planos de agdo sdo desdobrados pela URCP, responsavel pelos processos
da cadeia de valor, levando em considerac&o o historico operacional, a capacidade e a potencialidade da estrutura,
demandas previstas, os desafios atribuidos, os investimentos previstos, entre outros, sendo que a URCP desdobra
os planos de ag#o, projetos, empreendimento e ages coerentes com as metas, respectivos indicadores e objetivos
estratégicos, amparados pelo orcamento empresarial, considerando a contribuigéo de cada localidade e também as
capacidades dos fornecedores e parceiros internos. Os desdobramentos e controle ocorrem no sistema de reunies
(Tab. 1.2.b.1) e no SISWeb, que permite a correlagéo das perspectivas e objetivos estrateégicos com as estratégias

Relatorio de|Gest
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adotadas, e com os indicadores correspondentes, possibilitando o desdobramento dos indicadores em metas setori-
ais, as quais s&o somadas pelo proprio sistema, totalizando o resultado da URCP e consequentemente da SANE-
PAR, assegurando a coeréncia no desdobramento das metas e respectivos planos de agio.

2.2.c. Alocagao de Recursos.

Os recursos para implementacao das estratégias s&o previstos e alocados considerando as receitas previstas e

concretizadas durante o exercicio (recursos proprios) e os investimentos decorrentes de aquisicéo de recursos finan-

ciados. Anualmente, durante o processo de PE (d2004), os planos de ag&o so elaborados pelas coordenagdes jun-
tamente com o gerente regional, considerando o atendimento as metas dos indicadores relacionados aos objetivos

estrategicos e requisitos das partes interessadas, com previsdo dos recursos financeiros necessarios (proprios e

financiados), analisados na elaboragéo do plano orgamentario (7.3).

Conforme classificag&o de recursos, a implementagao das acdes é assegurada da seguinte forma;

¢ As agbes programadas que visam a manutengéo da operagso dos sistemas de agua e esgoto sdo asseguradas
dentro do orgamento de resultados, classificados como “Recursos Proprios — Despesas”. O controle dos
desembolsos realizados conforme previséo de recursos alocados ocorre por meio do acompanhamento do
Orgamento de Resultado, constante no SCTWeb da URCP (7.3).

* Os planos de agé&o que visam melhorias das condigdes de infraestrutura operacional, administrativa, aumento da
vida atil dos equipamentos, expansado dos sistemas, entre outros, sdo considerados investimentos e nestes casos
0s recursos sdo alocados e assegurados no PPI, dentro da classificagéo “Programa de Melhorias Operacionais —
Recursos Préprios”. Esse recurso é definido para servigos ou aquisigbes de pequeno porte. O controle dos recursos
alocados como Programa Melhorias Operacionais é realizado por meio do acompanhamento da execucdo dos
empreendimentos realizados pelo setor de Desenvolvimento Operacional com o acompanhamento dos
coordenadores e gerente. Como refinamento desta pratica no processo de planejamento (m2011), a Diretoria de
Operacdes definiu a distribui¢éo de recursos de Melhorias Operacionais por Geréncia Geral, o que possibilitou uma
melhor gestédo destes recursos, de modo a conciliar com as demandas de outras unidades regionais a fim de
encontrar um ponto convergente entre elas.

¢ Os Investimentos Financiados s&o destinados para os maiores empreendimentos que requerem um planejamento
de projetos e obras de grande porte. Neste caso a elaboragéo de projetos, alocagéo de recursos e execugdo dos
servicos sd@o negociados, programados e assegurados junto a Assessoria da Diretoria de Investimentos (DI) e
USPOND, areas responsaveis pela implementagéo de obras financiadas na regiao.

e Parceria Publico Privada (m2015): investimentos realizados pela iniciativa privada cuja operacdo do sistema &
realizada pela SANEPAR.

Os valores previstos como Recursos Préprios — Despesas, bem como Programa Melhorias Operacionais — Recursos

Proprios, sao validados com a Diretoria de Operagéo antes da liberag8o para implementagio das acdes. No deta-

lhamento das agbes (podendo ser recurso préprio ou financiado — despesa ou investimento) para atendimento as

novas demandas, sao levantadas as necessidades de aumento do quadro de pessoal e infraestrutura (veiculos, in-
formatica, mobiliarios, etc.), as quais s&o negociadas e asseguradas com a Diretoria de Operacdes.

Existe a cooperagéo vertical e horizontal da estrutura corporativa e a URCP com as demais Unidades parceiras (ta-

bela Per. 12), sendo elaborado o planejamento operacional e recursos alocados, contribuindo para assegurar a inte-

gracgéo das agdes.

2.2.d. Acompanhamento da Implementagdo dos Planos de Agédo

A implementagéo dos planos de ag¢éo é acompanhada pelo sistema de reunides (d2011) (Tabela 1.2.b.1), com a
analise dos resultados dos indicadores de desempenho e da implementag&o dos planos de acdo. Nestas reunides
sdo verificadas se as metas e os objetivos estéo sendo alcangados por meio do monitoramento dos planos de agéo e
seus prazos, definidos inicialmente no PE, relacionados aos requisitos das Pl. Nas reunites & utilizado o SISWeb
gue permite o registro da andlise e avaliag8o dos resultados nos niveis estratégico e operacional. O sistema emite
alerta automatico via e-mail a Alta Direcédo e responsaveis de processos indicando a necessidade da analise critica e
registro da justificativa do desvio e/ou nova agéo. As reuniées s&o registradas em atas no SISWeb, permitindo a
verificag8o das agbes implementadas e pendentes. Quando finalizadas, as atas sdo enviadas automaticamente via
e-mail aos participantes e responséveis por acbes especificas. Os planos de agéo sdo acompanhados pela Alta
Dire¢do por meio da reunido Gerencial com gerente e coordenadores (d2011), possibilitando a andlise integrada
dos resultados obtidos pela Unidade e corregéo de rumos quando necessario.
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3. CLIENTES

3.1 Imagem e desenvolvimento do Mercado

3.1.a — Segmentacgio do mercado e defini¢do dos clientes alvo

A URCP utiliza critérios corporativos para segmentar seu mercado atual e potencial e para definir seus clientes alvo,
tendo como principais produtos os servicos de Agua e Esgoto. Segmenta seu mercado em "Residencial” e “N&o
Residencial’ e define seus clientes em cinco categorias. Os critérios adotados para segmentagdo sdo estabeleci-
dos corporativamente (d2004), de acordo com a IT/COM/0223 fundamentada no Decreto Estadual 3926/88. Sendo o
critério principal a finalidade de utilizagdo do imével e o enquadramento tarifario, conforme Tabela 3.1.a.1.

abel; metro tilizados Para segmentacdo

Normal Imdveis com ligagdes para atividade exclusivamente residencial
Residencial Social Residenciais unifamiliares e habitagGes coletivas (requisitos exigidos pelos critérios da Tarifa Social).
o . AU E g
ngnu;_:h Ligagdo em imdveis residenciais acrescidos de um pegueno comércio com apenas um ponto de dgua.
Normal Imével que utiliza a ligagdo classificada como comércio (estabelecida pelo IBGE)
Micro e pequena . ! ’ ¢
Comaercial S Imével enquadrado como comércio, desde que atenda os pardmetros definidos para Micro e Pequeno Comércio.
& Utilidade Normal Imovel que abriga organizagdo ndo enquadrada como assistencial
g Zo ; k Imével que abriga entidades e organizagBes assistenciais sem fins lucrativos, com desconto de 50% acima da
) Plblica Assistencial ; o
8 tarifa minima.
.
() Industrial  Normal Imével que utiliza a ligagéo classificada como industria (estabelecida pelo IBGE).
o = = e T e AT
o Imdveis utilizados por Orgédos Federais, Estaduais ou Municipais, dos Poderes Executivo, Legislativo, Judicidrio,
Normal 7 2 L
Poder Autarquia e Fundagoes, vinculados aos Poderes Publicos.
Publico Difarerelada Iméveis utilizados por Poder Publico Municipal com bonificacdo de 50% prevista no contrato de concessdo vigen-
te.
Tipo d ritério para a Segmentacao |
Tarifa Social Imoveis residenciais cadastrados na tarifa social interligado a rede de esgoto.,
Esgoto Demais categori-

o Iméveis interligados a rede de esgoto exceto tarifa social.

Os clientes-alvo (d2011) sdo definidos pelo agrupamento de clientes com caracteristicas similares, praticando-
se tarifas diferenciadas, por meio de contratos, bonificagdes e demais formas que contribuem para assegurar a satis-
fagéo e retencéo dos mesmos. A Tabela 3.1.a.2 demonstra os critérios adotados para esta definicgo. A URCP realiza
o atendimento aos clientes especiais, com consumo médio mensal igual ou superior a 100m? e clientes que possuem
fonte alternativa independente do consumo, aplicando as normas IT/COM/0177 e IT/COM/0208, que definem os crite-
rios de bonificagéo para desconto na tarifa.

ela 3.1 lefini
- erio:
Contrato Especial de regularidade no consumo, tendo 20% sobre os valores de dgua e esgoto

Medid deisonstmasiipeticriad quanto o consumao & superior a 100 m*/més.

8 Fc s
E el AT Acompanhamento de fontes alternativas (pogos), independentes do consumo.
(a} P G 8 Realizagdo de andlise antecipada das faturas, com o objetivo de informar e resolver o problema
= Usuarios de fontes alternativas. d ; 5
& e forma preventiva. Recebem atendimento especial.
=4
o et et e BT fara Consumo até 2,5 m® per capta e renda familiar até 2 saldrios minimos e imével com construgdo
3 Soclals g até 70 m?, (IT/COM/0088)
= Micro e Pequeno Comeércio. Consumo até 10 m?, renda anual até RS 360.000, 00. (IT/COM/0204)
& Ppoder Prefeituras e Secretarias munici-  Para Municipios com Contrato de Concessdo e Contratos de Programa, em dia e sem débito, com
Piblico pais. bonificacdo de 50% de desconto.
Entidades ; Entidades cadastradas na Secretaria Estadual de Ag¢do Social, com desconto de 50% para consu-
T Entidades sem fins lucrativos. o
Filantrépicas mo excedente a 10 m®,

Agua e Esgoto: sdio agueles que Consumidores que utilizam fontes alternativas de abastecimento e/ou e coleta de esgoto e que
§ o] Ernea utilizam fontes alternativas (pogo ndo possuem a disposi¢io de rede de distribuicdo e coleta da Sanepar, bem como Municipios ou
§ g_ tubular profundo ou abastecimen- Distritos que sdo atendidos por Sistema Auténomos ou Consarcios Intermunicipais.
> B to com caminhdes pipas) efou
5 a s plpas) / . Consumidores que utilizam fontes alternativas de abastecimento e/ou e coleta de esgoto, mes-
9, o Factiveis fossas para o esgotamento sanita- N . ol "

o mo possuindo a disposi¢do rede de distribuigdo e coleta da Sanepar.

rio.

A URCP (d2008), por meio de informagbes elencadas durante a atividade de leitura, identifica os clientes que utilizam
fontes alternativas (clientes da concorréncia), estes séo classificados como potenciais (quando ndo possui rede
de abastecimento ou coleta de esgoto da Sanepar em frente ao imével) ou factiveis (quando possui rede de abaste-
cimento ou coleta de esgoto da Sanepar em frente ao imével e ndo esta ligado). S&o também considerados clientes
da concorréncia potenciais, os clientes dos municipios nos quais os servicos de saneamento s&o prestados por
autarquia (SAAE — Servigo Auténomo de Agua e Esgoto) ou consoércio intermunicipal, tendo em vista a capacidade
técnica de expansé@o da Sanepar e o seu atendimento as exigéncias da nova lei de saneamento, bem como o rigor do
cumprimento da legislag&o pertinente. O controle é realizado por meio de atualizag&o periddica do cadastro comercial
e do cumprimento dos principais padrées de trabalho (Tabela 1.1.e.1). Em caso de n&o conformidade é realizada a
corregéo e atualizagéo no SGC. '
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3.1.b - Identificagao, analise e utilizagdo das necessidades, expectativas e comportamentos dos clientes e

cliente alvo.

Visando atender aos objetivos estratégicos de “Elevar a Satisfag&o dos Clientes” e “Fortalecer a Imagem da Empre-

sa’, a URCP trabalha com diversas praticas (d2004) para identificacdo, analise e utilizacdo das necessidades, expec-

tativas e comportamentos dos clientes:

As principais praticas de identificagdo das necessidades e expectativas dos clientes s&o:

e Pesquisa de satisfacdo de clientes (Corporativa) realizada desde 2000. A partir de 2009 passou a ser
segmentada em residencial e nfo residencial.

e Pesquisa de qualidade pés-venda, realizada na URCP anualmente, desde 2011.

o Acompanhamento da qualidade do produto ou servigo prestado por meio do SQA/E - Sistemas de Qualidade da
Agua e Esgoto com base na legislagdo vigente, disponivel na intranet, desde 1998.

o Dados de manifestacbes e sugestées de clientes recebidos por meio de canais de acesso descritos na
(tab.3.2.b.1);

» Contatos mantidos com Prefeitos, Camara de Vereadores e Secretarios Municipais, momento em que s&o
coletadas solicitagbes ou necessidades da populagao, realizados desde 2009. Desde 2011 o SISWEB possibilita
os registros das visitas realizadas ao poder concedente e suas solicitagbes;

» Atendimentos itinerantes, participagdo em eventos realizados no ambito da URCP, desde 2004, onde ocorre
atendimento em tempo real, cadastro das familias em programas sociais e orientagdes sobre os beneficios dos
produtos e servigos. Alguns exemplos de agdes realizadas: Reunido com a Comunidade Sanepar, Exposigéo
Agropecudria, Justiga no Bairro e eventos organizados pelo SESC local.

e Canais de relacionamento e comunicagdo mantidos com os o6rgéos de imprensa, que possibilitam ouvir e
identificar reclamacgdes, sugestdes e necessidades da populag&o com encaminhamento as areas pertinentes.

e Participagdo em Reunido Comunitaria e com representantes de diversas entidades e associagdes de bairros onde
sdo ouvidas e identificadas as necessidades dos clientes.

e Acompanhamento da planilha de atendimento do Sistema de Gerenciamento Comercial (SGC) e painel de
senhas onde é possivel identificar e comparar as diversas reclamagdes ocorridas tomando medidas para sana-
las.

e Recebimento de oficios, correspondéncias, abaixo assinados (d2011), entre outros como solicitages, contendo
as necessidades e expectativas dos Clientes, com encaminhamento as areas pertinentes;

Com o objetivo de ampliar 0 conhecimento sobre as necessidades dos clientes alvo e potenciais, a URCP atua em
rede, participando de reunides e eventos, junto as Prefeituras Municipais, Rotary Club, Sanepar na Comunidade
(m2017), entre outras. Essa atuagdo em rede possibilita atender aos requisitos de grupos de moradores e comunida-
des e ndo somente de clientes individuais.
A tradugao das necessidades e expectativas em requisitos de desempenho ocorre por meio da analise dos resul-
tados das diversas praticas citadas, no sistema de reunides (Tab. 1.2.b.1). Na Tabela 3.1.b.1, sdo apresentados os
principais requisitos dos clientes alvo e respectivos indicadores de desempenho.
3 dos C do | A utilizacao dessas informagbes acontece quan-
' do do acompanhamento e analise dos indicado-
tativas 2m res relacionados aos requisitos, que resultam em
R.egularidade qg Forpe Abastecimento continuo Satisfagdo dos Clientes planos de ac&o visando a implementagéo_de me-
cimento de dgua Ihorias nos produtos e processos da organizagéo.

‘abela 3.1.b.1 Requisitos dos Clientes -fr,_n-[f:l cad

e Expec- | - riis | Indi

Agua com Qualidade Qualidade da Agua :;':isfagﬁo dos Cllentes | A\ aNtecipagdo das necessidades dos clientes
; s - e realizada durante o processo de Planejamento
Servigo de Esgotamento Qualidade no Tratamento Satisfagdo dos Clientes : i R
Sanitario com Qualidade  de Esgoto ICE Egtra’gégmo (d2004_), por meio d? Qeflnlgao de
Qualidade nos Servigos vl Diretrizes de atendimento aos requisitos de quali-
Servigos Satisfacdo dos Clientes : ; :
Prestados dade e quantidade dos produtos/servigos dispo-
Disponibilidade no Abaste- o\ nibilizados. Isso € realizado por meio da elabora-
Universalizagéio do cimento de Agua cdo do Diagnéstico Operacional anual (2.1.c) que
Saneamento Disponibilidade da Coleta IARCE analisa, entre outras informagdes, o Indice De-
deiEsgoto manda x Produc&o.

Como agéo proativa, de antecipagdo das necessidades dos clientes (d2004), a empresa realiza o treinamento de
Exceléncia no Atendimento que capacita os empregados que realizam contato com o cliente, aperfeigoando tanto sua
qualificagéo quanto aos quesitos: responsabilidades em fornecer informagdes; esclarecer duvidas; solucionar proble-
mas; realizando um atendimento que gere satisfagéo, seguranca e tranquilidade ao cliente.

Diversas melhorias foram implementadas a partir do tratamento das necessidades, como por exemplo, a conta em
Braille (m2007); tarifa para micro e pequeno comércio (m2005); tarifa social (m2004) e atendimento diferenciado para
clientes especiais (d2008), o Sanepar Mobile (m2016) aplicativo disponibilizado para melhorar o relacionamento com
o cliente, a implantagdo do Painel de Senha (m2016) e Totem de autoatendimento (m2018).

3.1.c — Divulgagao dos produtos aos clientes e ao mercado

Alinhada ao objetivo estratégico "Fortalecer a Imagem da Empresa”, as informagoes sobre os produtos e servicos
sio divulgadas continuamente por meio do site institucional, cartazes e folhetos encontrados nos setores de atendi-
mento ao pUblico, na rede conveniada, radio e televisdo. Em cumprimento ao Decreto 5440/2005 do Governo Fede-
ral, a SANEPAR implantou para todos os clientes (d2006) a divulgagdo mensal do resultado da qualidade da &gua
distribuida, impresso nas faturas e nas centrais de relacionamento. A partir de 2010 o fayoul da fatura foi reformulado,
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possibilitando informar a data da préxima leitura e histérico de quitagéo de débitos nos Ultimos 12 meses (Lei

12.007/2010). A SANEPAR publica (d2010) no site, anualmente, o relatério sobre o Sistema de Abastecimento de

Agua e informacées da qualidade do produto oferecido no perfodo.

Outra pratica implementada (d2011) é o encaminhamento mensal para todas as Vigilancias Sanitarias dos Munici-

pios, os relatérios da qualidade da agua produzida e distribuida, atendendo a Portaria 5/2017. Estes relatorios infor-

mam os resultados de analise de todas as coletas realizadas nos parametros fisico-quimicos e microbiologicos. Para
os resultados onde foram detectadas n&o conformidades, séo informados os tratamentos aplicados.

As principais formas de divulgagdo da marca e produtos estéo descritas na tabela 3.1.c.1, visando despertar e manter

a credibilidade dos clientes atuais e potenciais na SANEPAR.

» Cuidados com agua: limpeza da caixa d"agua (d2004), consumo responsavel (d2004), orientagdes para criangas
(clubinho da agua — m2012), informagbées para projetos hidros-sanitarios (m2012);

» OQutros cuidados divulgados: interrupgbes de abastecimento (programadas — d2004), informagdes relativas a
qualidade da agua (m2010), Programa cuide do seu amigo (orientagdes para evitar acidentes com mordedura
canina — m2013), Radio e TV Sanepar (banco de videos e arquivos de audio — m2012),

= AgBes de melhoria (d2004): Divulgagdo de noticias relativas aos investimentos aplicados em saneamento para
ampliages da rede de agua e esgoto, implantag&o de novas tecnologias, Planejamento Estratégico.

= A Sanepar, por meio das faturas de cobranga de servigos, divulga informacdes relevantes aos clientes (d2004)
visando despertar e manter a credibilidade dos clientes atuais e potenciais na Sanepar. A SANEPAR divulga sua
marca, produtos e servigos, com periodicidade eventual, conforme descrito na Tabela 3.1.c.1.

abela 3.1.c.1 Principais formas de divulgacao d; ITC

'ulgacao Jbjetivo

Exposicdo em estande institucional, com recursos audiovisuais, distribui¢do de dgua envasada, maquetes de unidades 2004

Feiras e exposigoes operacionais, apresentagio tematica sobre protegdo de matas ciliares, ciclo da dgua, forma de ligagdo correta do esgoto
municipais e regionais realizado por profissionais com conhecimento técnico para atendimento e orientagdo aos presentes. O principal foco é a
conscientizacdo dos beneficios do uso consciente do SAA e SES.
Participagdo integrada com os parceiros plblicos de eventos em datas comemorativas, como “Semana do Meio Ambien- 2004
te”, “Parand em Acdo”, “Dia do Desafio”, “Dia da Arvore” “Dia do Rio”,“Dia da Agua” divulgando a marca e seus produ-
Eventos especiais tos e servigos. Também participa em varios conselhos municipais, o que contribui para o fortalecimento da imagem. Um
exemplo disso € a participacao da Sanepar como membro da Agenda 21 local
Matérias na imprensa Atuagdo pro-ativa, por meio da USCS local, com divulgagdo de matérias de interesse da comunidade. 2004
A Coordenagdo de Clientes participa de encontros com sindicos de condominios, para esclarecer o sistema tarifario, 2008
Atuagdo junto aos dicas de economia de dgua, cuidados para manter a potabilidade do produto e divulgar a imagem da Sanepar como
Clientes especiais empresa de responsabilidade. Visa também manter a fidelidade do cliente e demové-lo da idéia do uso de fontes alter-
nativas. Os encontros sdo promovidos nos condominios ou na Sanepar.
Instalagdes fisicas A identificagdo das Centrais de Relacionamento da Sanepar e dos pontos de arrecadagdo, seguindo as orientagdes 2003
estabelecidas nos documentos formais da Sanepar, desde 2003.
Materiais de Comunica- 0Os materiais de comunicacdo de distribuicdo nas Centrais de Relacionamento, bem como pelos Agentes Comerciais de 2004
cdo Campo sdo aprovados e homologados pela USCS — Unidade de Servigo de Comunicagdo Social e USCM Unidade de
Servigo de Gestdo Comercial e Marketing da Sanepar.
Copos de agua enva- Distribuigdo mensal de dgua envasada (copos) com a logomarea da Sanepar para o Poder Concedente. 2004
sada
Redes Sociais Twitter, Facebook e Youtube controlados pela USCS 2011
Sanepar Mobile Aplicativo disponivel para celulares e tablets, para melhorar o relacionamento com o cliente. 2016
Patrocinio Promogdo da marca e produtos. 2016
Comunidade Sanepar Trazer a Sanepar mais perto da populagdo 2017
Simulador de Tarifa Viabilizar para o cliente o acompanhamento da sua fatura. 2017

A URCP assegura a clareza, a autenticidade e o contetido das informacdes divulgadas, por meio da USCS que
conta com profissionais especializados que validam as informacgdes previamente a sua publicagéo nas diversas mi-
dias (d2004). A URCP (d2011) avalia os niveis de conhecimento dos clientes e mercados a respeito de seus produ-
tos e agdes por meio da pesquisa de satisfagéo (ver 3.2.d) em diversas questdes, como por exemplo:
» “O Sr(a) saberia dizer qual o nome da empresa responsavel pelo abastecimento de agua e coleta e tratamento de
esgoto aqui na localidade onde o Sr(a) mora?”.
« “E quanto a preocupagdo da Sanepar em estimular o uso racional, ou seja, a economia de agua, o Sr(a) diria que
esta muito satisfeito, satisfeito, nem satisfeito nem insatisfeito, insatisfeito ou muito insatisfeito?”
= "0 Sr(a) ja acessou o site da Sanepar?”

A avaliagéo e controle das formas de divulgagéo sdo realizados por meio do Sistema de Reunibes (ver Tabela
1.2.b.1) e do cumprimento dos principais padroes de trabalho (ver Tabela 1.1.e.1).
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3.1.d — Avaliagado da imagem perante o cliente
Atendendo ao objetivo estratégico “Fortalecer a Imagem da Empresa”, a URCP avalia a |
imagem perante os clientes e mercados por meio de pesquisa de satisfagao (3.2.c),
gue inclui questdes relacionadas a percep¢ao da imagem da empresa e questbes rela-
cionadas aos produtos e servigos prestados.

O desenvolvimento da marca é realizado de forma corporativa por meio de agtes da
USCM (d2004) com validagéo pela Diretoria. Um dos itens relacionados ao desenvolvi-
mento da marca no mercado € a apresentagdo da logomarca empresa (d1964) confor- _
me definido no manual da marca, a qual se apresenta pela sintese grafica do elemento | 1284
identificador que encerra caracteristicas e conceitos associados a Corporagédo. Sua
evolugdo (figura 3.1.d.1) sintetiza novos principios e atitudes, demonstrando a evolugéo

da propria Organizagéo (d1997). Com esse intuito, foi atribuida a logomarca da SANE- ,
PAR modernidade e dinamismo através de linhas sinuosas e arrojadas, que denotam ; L
movimento e leveza, contrapondo-se a rigidez anterior. A forma de monitoramento e 7/
protecdo da marca ocorre por meio do acompanhamento (d2004) pela USCS das

abordagens diarias da sociedade veiculadas ha midia e da Alta Direcdo nos diversos
meios de interagdo (tabelas 1.3.c.1, 3.2.a.1). A protegdo da marca esta alicergada na

manutencdo da imagem da organizagéo, e o fato da SANEPAR ja ter completado 55 SANEFAR
anos de existéncia, com reconhecimentos nacional e internacional, sempre buscando a | 1571
satisfac&o dos clientes, a conservacdo ambiental e o atendimento a legislacdo, faz da
sua, uma marca forte e respeitada no setor de saneamento ambiental.

A divulgacdo da marca aos clientes e ao mercado (d2011) é realizada pela URCP por

meio da identidade corporativa definida no “Manual da Marca SANEPAR”, desenvolvido J‘ y
pela USCM (d2004) e disponivel na intranet. O manual padroniza as formas de divulga- ,7
¢do da marca, como cor, design, placas de identificacdo das unidades operacionais e 4

administrativas, uniformes, veiculos e documentos para que a organizagdo mantenha SANEPAR
uma imagem Unica e forte. As formas de divulgagado da marca sao apresentadas na ‘

Tabela 3.1.c.1. 1607
Os atributos adotados pela URCP para avaliar a imagem e as acdes para consoli-
da-los estao descritos na tabela3.1.e.1. Figura 3.1.d.1

nagem e agdes de consalidagio

Divulgagdo do Planejamento Estratégico '(vélc;r'es e principios) da

Preocupacao com o meio ambiente, uso racional da empresa no Site Institucional;

\Vilores @ Difatriaes dgua, participagdo em projetos sociais, confianga e Programas socioambientais descritos nas tabel_as 41.el1ed2b.1;
credibilidade dos clientes em relagdo a produtos e servi- Divulgacgéo dos resultados das analises de qualidade da dagua no Site
¢Os. Institucional, oficios as Secretarias da Satide e divulgagdo mensal nas

Faturas e nos diversos canais de interagdo com as partes interessadas;
Atendimento eficaz e eficiente; continuidade no abaste- Divulgagdo dos investimentos em saneamento, paradas no abasteci-

Prestacdo de servicos  cimento e canais de comunicagdo disponibilizados pela mento entre outras informagdes no Site Institucional, disponibilizagdo
Empresa. de diversos canais de relacionamento;

Parametros de potabilidade (gosto, cheiro, cor, transpa- Divulgagdo dos resultados das andlises de qualidade da dgua no Site

Qualidade da dgua réncla, pureza, etc) definidos na Portaria 5/2017 do Institucional, oficios as Secretarias da Satide e divulgacdo mensal nas
Ministério da Satde. Faturas e nos diversos canais de interagao com as partes interessadas;

Atuagdo da Sanepar com os clientes da tarifa Social
Programas socioambientais descritos nas tabelas 4.1.e.1e 4.2.b.1;

Responsabilidade

A k Atuagdo ambiental e social voltada para o bem-estar da
socioambiental

populagao.

3.2 Relacionamento com clientes

3.2.a — Tratamento das solicitagdes, reclamagodes e sugestdes formais ou informais

Atendendo ao objetivo estratégico de “Elevar a satisfagio dos clientes” e visando eliminar falhas nos processos, pro-
dutos e servigos, as solicitagoes, reclamacoes e sugestdes dos clientes, recebidas, diariamente, pelos canais de
relacionamento, sdo registradas no SGC, sendo encaminhadas de forma imediata, pela emisséo de “AS”, as areas
pertinentes para o tratamento, desde 1981, conforme descrigdo na Tabela 3.2.a.1. O controle da pratica é realizado
por meio da andlise dos relatérios do SGC e do acompanhamento dos canais de relacionamento. As demandas regis-
tradas no SGC geram um numero de protocolo com prazo de atendimento preestabelecido para cada tipo de servigo.
Com este nimero, informado no ato do registro, o cliente e a Empresa, acompanham todo o processo desde o mo-
mento da geragéo do “AS" até a resposta com a solug&o para a demanda. A analise e o acompanhamento das tran-
sagbes com os atuais e novos clientes s&o realizados por meio de relatérios de controle do SGC. O pronto e eficaz
atendimento de cada servigo é garantido por meio da programagéo de servigos de forma a obedecer e respeitar as
prioridades estabelecidas de acordo com a ordem de recebimento da solicitagédo e grau de impacto aos clientes, a
sociedade e imagem da Empresa. Em situagtes emergenciais, equipes operacionais de plantdo 24 horas efou sobre-
aviso realizam o atendimento imediato e tomam as providéncias.

As manifestagtes oriundas do Ministério Publico, PROCON e demais Orgéos Publicos externos, desde 2004, sédo
analisadas, tratadas e respondidas pela area responsavel com auxilio da USJU, observando-se sempre os prazos
estipulados.
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Como forma de aperfeigoar o tratamento das demandas oriundas das redes sociais, a partir de 2015 a USCS passou
a gerir o perfil da empresa no Facebook, Twitter e YouTube (TV SANEPAR), mobile e as demandas s&o encaminha-
das as UR’s que analisam e retornam para o cliente.

A SANEPAR divulga os canais de relacionamento considerando a segmentag¢ido do mercado e clientes-alvo
por meio da fatura, internet, visita mensal dos agentes comerciais de campo, centrais de relacionamento personaliza-
do e telefénico, audiéncias publicas, propagandas e avisos em radio e televis&o, assim como em eventos realizados
com a participagio da comunidade.

As informagbes s&o repassadas para outras areas e parceiros por meio eletrénico, comunicagéo interna, despacho
nos versos dos oficios e automaticamente pelo SGC.

Os principais canais de relacionamento disponibilizados aos clientes bem como a comunicagéo do resultado e
agoes implementadas, estio descritos na Tabela 3.2.a.1.

Relaciona- = ; Todas as solicitagées sao '
mento pes- Receber reclamagoes, Pessoal ngizsd a:aao énir;a];lase?'ﬁr?:nt: retornadas aos clientes e o
soal e telefo- Clientes sugestoes ou elogios. Telefone ; tempo de resposta & contro-  d1998
: com prazo estabelecido e :
nico 0800 rotocolo da AS lado por meio do protocolo
2 ' de AS.
Receber e monitorar Interhet Informagdes sdo enviadas Retorio imadiate &0’ cliente
Quvidoria Clientes  reclamagdes (Ouvidoria). Telefoee. || 998 gestores de clientes e bz db Tetoino & Guvldos d2006
Sociedade Sistema Unificado (SOS) i Gerentes que as monito- riapde 10 dias m2010
em 2010 ram até a solugéo. :
Clientes Receber solicitagdes, Todas as solicitagoes sao Contato direto com o cliente,
Fale conosco | g uicqade reclamagdes e sugestdes Internet encaminhadas para as por telefone ou in loco. d2004
via Site Institucional. areas pertinentes.
" P Todas as solicitagées sdo Contato direto com o cliente,
i\it:&ﬂm?:rtr? ot Clientes g;;?ge;:fgfr::r‘fr?ooz Internet  encaminhadas para as por telefone ou in loco. d2004
v 03 areas pertinentes.
Receber solicitagdes, Pessoal, ; A Contato direto com o cliente,
Relaciona- Clientes sugestées e reclama- Telefonico, Aézgd'r?:;::a diz Sn?llslicnl’t: p por telefone ou in loco. d2008
mento com Especiais ¢bes. Contatar a este in-loco e SRS w10
> : relacionamento  pré-ativo
clientes segmento sobre faltas de  através de coneale satieents
especiais agua programadas. reunides. g :
Bl CBves Presta informagdes, ori- Envia a solicitagdo ao Imediato ou orientagao para
B Clientes  enta e recebe o paga- Pessoal setor de arrecadacdo e procurar Atendimento Per- — d2004
mento de faturas. areas de atendimento. sonalizado.
Registro das ; . Enviadas as 4reas perti- Imediato ou posterior por
reclamagdes Clientes f;vcallgz:a ges nuronrert(i)podg ZSES; c::al, nentes para solugao ime- telefone ou in loco. d2017
Sociedade e P ;i ! diata ou elaboragao de
por atividade. internet. ;
planos de melhoria.
! Eg;;zearr"h afzc;a?é::;m: As situagdes recebem Clientes  envolvidos  sao
Atendlmgn- Clientes  cdes e sugestdes origi- Pes‘;?ogl. prioridade na resolugdo contatgdos_ para |dent|ﬁca‘r
to ?sgﬁ(:lal Sociedade nadas no Procon, im- TecI;ef'o_nlco. dos problemas, visando €@ sntu_ag:ao corrgsponde a d2004
pDE_a a A a prensa, Poder Judicirio fcios atender de forma rapida e expf)ectallwa antes da respos-
ffepas e outros 6rgdos publicos. eficaz. ta formal a0 érgo.
Visita mensal nas resi- ; % B Imediato ou posterior por
Relaciona- déncias, realizando aten- Zﬁg::qiiuggosrmagoes;;zg telefone, formal ou pessoal-
mento Agen- Clientes dimento, arientacao, Pessoal coratoal die Al mente. m2006
tes comerci- solicitagées de servigos e s q - -
ais de campo sugestbes no ato da pertinentes
leitura e entrega da fatu- ’
ra.
Contatos para receber ] ~
Reunides com Clientes = reclamagoes, solicitagoes S: ) aiggﬂfsn?nmﬁgé%s eszg Imediato ou posterior por
a sociedade Sociedade e sugestées comerciais e Pessoal solicitagdes encaminhadas telefone ou formal. d2017
operacionais.  Também o =
pn?estar orientagdes. as areas especificas.
Atendimen- Aallsal o slatie: daos Alguns servicos de corte e Contato com o cliente paraa  d2015
to através Clientes T e S Telefone religagédo gue sdo cance- verificagao do
do distrito clien:}es P lados por portdo fechado cancelamento, para reemis-
de controle i sdo analisados. Aqueles sdo do servico ou desistén-
SGC emitidos a pedido do clien- cia.
te.
Redes So- Contatos para receber As solicitagbes sdo res- Contato direto pela rede
ciais (Face- reclamagdes, solicitagées pondidas diretamente na social.
book / Twit- Clientes e sugestfes e comunicar  Eletrénico rede social. m2012
ter / Flickr / Sociedade atividades que a empresa
You Tube) esta desenvolvendo. Ex.

parada em sistemas.
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alidade 1 amento/Acac hamento

ont:

3 as as solicitagbes sdo
Todas sdo analisadas e Tod 5

Relaciona- Receber reclamacgoes, Pessoal : : ; retornadas aos clientes e o
mento pes- Clientes = sugestoes ou elogios. Telefone gg:r:ag?:zg aengF;Tgé?; t:' t: tempo de resposta é contro-  d2004
soal e telefo- protocolo de AS lado por meio do protocolo
nico 0800 : de AS.
Receber e monitorar Internet Informagdes séo enviadas Retorno imediato ao cliente
Ouvidoria Clientes = reclamagoes (Ouvidoria). Telefone e aos gestores de clientes e e prazo de retorno a ouvido-
Sociedade Sistema Unificado (SOS) carta Gerentes que as monito- ria de 10 dias. d2015
em 2010 ram até a solugdo.
Clientes Receber solicitagoes, Todas as solicitagbes sdo Contato direto com o cliente,
Fale conosco SHoisdate reclamagoes e sugestées Internet encaminhadas para as por telefone ou in loco.
via Site Institucional. areas pertinentes. m2012
Atendimento Receber reclamagéo e Todas as solicitagoes sao Contato direto com o cliente,
virtual/internet  Clientes solicitagéo de servigos. Internet encaminhadas para as por telefone ou in loco. 42016

areas pertinentes.

Para tratamento das reclamagdes informais, a Unidade mantém treinada a sua equipe de empregados (d2004),
para a correta orientagéo aos clientes quanto a utilizagéo dos canais de interagéo (ver Tabela 3.2.a.1), para a solugdo
dos seus problemas. O controle das praticas é realizado por meio do Sistema de Reunides (avaliagéo), acompanha-
mento de indicadores, protocolos na Quvidoria e registro em Atendimento de Servigo (AS).

3.2.b — Acompanhamento das transagbdes com clientes, incluindo os novos e novos produtos
A URCP acompanha sistematicamente (d2004) as transagdes com clientes incluindo os novos (novas ligagbes de
agua elou esgoto), por meio da abertura, tramitagdo e fechamento no sistema SGC do AS - Atendimento de Servi-
¢os, com resposta as solicitages do cliente com prazo preestabelecido. Como aperfeicoamento da pratica (m2018),
o formulario de Atendimento de Servigos — AS passou a ser eletronico. Anteriormente era realizada a impresséao do
formulario para encaminhamento e execugdo do servigo solicitado. Apés a implantagdo do ASE — Atendimento de
Servigo Eletrénico, a solicitagdo do servico é enviada automaticamente & equipe de campo por tablets, agilizando o
processo, dando confiabilidade as informagdes e permitindo a rastreabilidade do deslocamento da equipe por meio de
GPS. Um dos objetivos do ASE € possibilitar resposta ao cliente em tempo real, apds a execugéo do servigo. Outras
formas de acompanhamento das transagbes com clientes ocorrem conforme descrito na tabela 3.2.b.1.
A URCP acompanha sistematicamente os novos empreendimentos (d2008), principalmente novos loteamentos, os
quais devem passar pelo setor de Desenvolvimento Operacional, para aprovagdo de PHS — Projeto Hidrossanitario,
no qual se analisa a viabilidade para atendimento com abastecimento de &gua e coleta de esgoto do local onde ha
interesse de abrir o loteamento. Apés a aprovagdo o cliente fica liberado para iniciar suas obras mediante fiscalizag&o
pelos técnicos da Sanepar de forma a manter a qualidade e atender as normas estabelecidas para distribuicdo de
agua e coleta de esgoto. Ao final do empreendimento sdo realizadas as seguintes atividades pelos técnicos da Sane-
par:

» Redes de abastecimento de agua: antes da interligac&o da nova rede, na rede existente, s&o realizados testes de
estanqueidade para verificagdo de vazamentos. Se tudo estiver dentro dos padrbes & realizada limpeza e
desinfecgdo das redes, com analises das caracteristicas fisicas e bacteriolégicas da agua, para apos efetuar a
liberagdo para consumo;

» Redes de coleta de esgoto: séo realizados testes de continuidade de fluxo de esgoto, a fim de evitar possiveis
entupimentos e refluxos para as residéncias e, se necessario, é realizada limpeza das redes para depois liberar
para interligagéo ao sistema de redes existente.

Em relagéo a implantag&o de novas ligagbes de esgoto, de forma individual é realizada a vistoria técnica ambiental -

VTA (m2006), onde se verificam os padrdes da ligagédo e langamento do efluente. No caso de obras de implantacéo e

ampliagéo de RCE, o VTA aplica programas de sensibilizagéo e ades&o (d2009) por meio de profissionais habilitados,

prestando orientagdes técnicas e comerciais, além de reunides socioambientais e palestras para divulgar e sensibili-
zar a comunidade beneficiada com a nova RCE.

Por ocasido de implantagdo de cobranca de taxa de lixo via fatura da Sanepar as cidades de: Cornélio Procopio

(d20086), Assai (d2007), Sdo Sebastido Amoreira (d2006), Sapopema (d2013), Figueira (d2013), Nova Ameérica da

Colina (m2018), Santa Mariana (m2018), o cliente recebe um comunicado da empresa, informando o novo procedi-

mento, bem como os meios para proceder caso prefira o pagamento via prefeitura.

Outra forma de acompanhamento de transagbes com novos clientes & por meio da Pesquisa Pés-Venda (m2011),

conforme 3.2.c.
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Acompanhamento sistemdtico de novos loteamentos que sdo atendidos e analisados pela drea de desenvolvimento
operacional por meio de PHS, que avalia a viabilidade técnica do empreendimento sendo de agua ou esgoto. Apds
aprovagdo o empreendedor inicia a obra mediante acompanhamento dos técnicos da SANEPAR para assegurar a

Jloss Empie: qualidade, atendimento as normas para SAA e SES. Rede de abastecimento de agua: realizados testes de estanquei- 2004

enalmenios dade, limpeza e desinfecgfo, com a analise das caracteristicas fisicas e bacterioldgicas da agua para que efetivamente
seja interligada ao sistema publico e liberada para consumo. Rede coletora de esgoto: realizados testes de continui-
dade de fluxo para que efetivamente seja interligada ao sistema existente.
- Atuagdo pelo SGC, desde a solicitagdo do cliente, até a conclusdo do servigo de ampliagdo do sistema de abasteci-
2 <R mento ou de coleta de esgoto. Apds a solicitagdo do servico, é realizado levantamento em campo para orgamento e 1995
o posterior retorno ao cliente para informagdo dos valores. Caso o cliente aceite, & encaminhado para composigéo do
‘_% projeto executivo e posterior realizagdo da obra.
= Atuac3o especial ao poder concedente e aos clientes. E realizado estudo prévio para assungdo do municipio pela
& No\ds Coricds: GGND e apods os acordos firmadcis, a Diretoria Fin.ance.ir.a busca os rec:xrscs necessarios para adequar os sistemas de
sSes saneamento existentes aos padrdes da Companhia. Inicia-se a operagdo dos sistemas existentes com apoio da atual 2004
gestdo municipal, detentora do conhecimento do sistema de saneamento existente e realiza reunides comunitdrias
para apresentar a Companhia e sanar eventuais dividas com atuagdo conjunta da USEA.
Clientes espe- 0 acompanhamento é personalizado e ocorre a partir da apresentagdo do PHS, solicitagdo da ligagdo, execucdo do 2008
ciais servico e implantagdo da ligagao.
Pesaulka Aplicada aos clientes novos qu?ndo da solicitagdo de'n.u\ras liga?ﬁes de dgua e esgoto. f\ pesqu.isa feita por telefone
pés-Venda visa aferir a qualidade do servico, sanar eventuais duvidas, verificar o grau de satisfagdo do cliente e oportunizar a 2011
melhoria da prestagdo de servigo, seguindo a metodologia desenvolvida pela USCM.
E um servico disponibilizado para o Pader Concedente, onde a cobranca da taxa de lixo é realizada via fatura da
Taxa de coleta : < s
e s SANEPAR. O cliente recebe um comunicado da empresa informando o novo procedimento, bem como os meios para 2006
] proceder caso prefira o pagamento via prefeitura.
8 Em relagdo a implantagdo de novas ligagdes de esgoto, de forma individual é realizada a vistoria técnica ambiental,
g N . onde se verificam os padr&es da ligagdo e langamento do efluente. No caso de obras de implantagdo e ampliagdo de
2 Novas ligagdes i 5 o e 5 it e e +
£ fdeasento RCE, sdo realizados programfs de slenSJblllza;ao e ades?f por meio d.e profissionais habllltadt?s, prestando orienta- 2006
4 ¢des técnicas e comerciais. Sdo realizadas, também reunides socioambientals e palestras para divulgar e sensibilizar a
comunidade beneficiada com a nova RCE. Este trabalho é realizado em parceria com USEA.
Toten Agilidade no atendimento para emissdo de fatura. 2018

3.2.c — Avaliagdo da satisfagaolinsatisfagdo dos clientes.

Visando atender ao objetivo estratégico “"Elevar a Satisfagdo dos Clientes” e "Fortalecer a Imagem da Empresa”, a
satisfacio, fidelidade e insatisfagdo dos clientes com relagéo aos servigos prestados, bem como a avaliagéo da
imagem da Sanepar perante os clientes é aferida bienalmente (d2001), por meio de pesquisa coordenada pela USCS
e USCM/Coordenagéo de Marketing. E utilizada a metodologia das pesquisas quantitativas voltadas a avaliagéo da
expectativa do cliente em relagao aos servigos executados, com base em amostragem probabilistica e aplica¢éo de
questionarios estruturados e especificos para cada segmento, com carater corporativo, embora os resultados possam
ser tratados por Unidade. A amostragem era determinada considerando-se o indice de erro de 7% e nivel de segu-
ranga de 95%. A escala adotada para avaliagéo variava de 1 a 5 pontos, o que significa dizer que o cliente considera
que o servico esta desde “muito pior que o esperado” até “muito melhor do que o esperado”. A pesquisa passou a ser
realizada por meio de entrevistas telefénicas aplicadas pela USAT (m2009), a clientes qualificados de forma que o
questionario capture a avaliagéo dos consumidores em condigdes normais de fornecimento, bem como dagueles que
tenham habilidades minimas necessarias para entender as informagdes que estdo sendo solicitadas, segmentada em

» Residencial (IA/COM/0399): tarifa social e tarifa normal, composto por homens e mulheres responsaveis pelos
domicilios onde residem, que estejam com abastecimento regular no momento da entrevista, residam na cidade ha
mais de 6 meses, tenham mais de 18 anos e saibam ler e escrever.

» Nao Residencial (IA/COM/0396): composto por empreendedores (proprietarios) de micro e pequenas empresas,
gerentes de empresas e de instituicbes de utilidade publica, com abastecimento regular.

A pesquisa atualmente é aplicada anualmente (m2011) e realizada por empresa especializada em opini&o publica. A
amostragem ¢é estratificada segundo o sexo, faixa etaria, grau de escolaridade e posi¢éo geografica, segmentada em
residencial e ndo residencial e os resultados passaram a ser representados em porcentagem.

O trabalho de levantamento de dados para clientes residenciais foi feito por meio de entrevistas pessoais em 82 mu-
nicipios do Estado do Parana, sendo checadas simultaneamente a sua realizagdo em 19,89% das entrevistas. Tal
amostra atinge um grau de confianga de 95% para uma margem de erro estimada em 2% para os resultados gerais.
O trabalho de levantamento de dados para clientes néo residenciais foi feito por meio de entrevistas pessoais em 415
empresas, em 82 municipios no Estado do Parana, sendo checadas simultaneamente a sua realizagéo em 19,76%
das entrevistas. Tal amostra atinge um grau de confianga de 95% para uma margem de erro estimada em 5% para os
resultados gerais.

Foram incorporadas na pesquisa em 2011 perguntas. relacionadas a percepgéo e satisfagéo dos clientes com relagéo
a preocupacdo da Sanepar com o meio ambiente, avaliagéo do site da Sanepar, envolvimento da empresa com a
comunidade, entre outros, visando avaliar o zelc pela. imagem, confiabilidade e a fideliza¢&o dos clientes conforme
questdes relatadas neste critério.
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A insatisfagédo dos clientes € avaliada por meio da pergunta na Pesquisa de Satisfagéo dos Clientes: “Quanto aos
servicos de abastecimento de agua, coleta e tratamento do esgoto aqui na localidade onde o Sr(a) mora o Sr(a) diria
que esta muito satisfeito (a), satisfeito(a), nem satisfeito(a) nem insatisfeito(a), insatisfeito(a) ou muito insatisfeito(a)?”
Visando aferir a satisfagao, fidelidade, e insatisfacdo dos clientes dos concorrentes ou organizagio de refe-
réncia, em 2011 incluiu questao que avaliam os servigos prestados pela Sanepar em comparagéo aos prestados pela
Copel por ser uma empresa reconhecida nacionalmente e possuir a similaridade quanto a area de abrangéncia e
gestéo do Governo do Estado do Parana. O controle da pratica de avaliagio da satisfagéo, fidelidade e insatisfacdo
dos clientes e realizado por meio do acompanhamento do cronograma de aplicagio da pesquisa pela USCS/USCM e
pelo Sistema de Reunides.

Visando manter as agbes de melhoria continua na avaliagéo da satisfagdo/insatisfagdo dos novos clientes (m2016) e
com a orientagéo da USCM, de acordo com a norma PF/COM/0079 do SNS, implantou a pesquisa pos-venda de
acordo com a norma IT/COM/0265. Esta pesquisa mensal com fechamento anual consiste em consultar uma amos-
tragem de 10% dos clientes que solicitam servigos e novas ligagées de agua e/ou esgoto, visando aferir a satisfacdo
e identificar as insatisfagbes quanto aos servigos prestados.

3.2.d - Analise e utilizagdo de informagdes obtidas dos clientes

As informagdes obtidas dos clientes a partir dos diversos canais de relacionamento (Tab. 3.2.a.1), sdo analisadas
(d2011) na reunido de avaliagéo de resultados setoriais e da Alta Diregdo. Essas informagées séo utilizadas para a
formulagéo de planos de agbes que séo registrados no SISWeb (m2015) e encaminhados para dreas pertinentes,
conforme 1.2.b, atendendo ao Objetivo Estratégico de “Elevar a satisfag8o dos clientes”. Como exemplos de melhoria
nos processos a partir da analise de informagdes obtidas dos clientes, a URCP passou a informar sobre as paradas
programadas no abastecimento com 72h de antecedéncia aos clientes; implementacéo do Call Center gratuito (0800)
e estimulo para o consumo de agua da torneira com propagandas em totens e outdoors.
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4.1. RESPONSABILIDADE E DESENVOLVIMENTO SOCIOAMBIENTAL
4.1.a. Identificagdo e Atendimento a Leis, Normas, Regulamentos e Codigos de Adesdo Voluntaria
Alinhadas ao compromisso de "Atender Normas e Disposi¢des Legais”, das Politicas da Qualidade e Ambiental, as
leis, aplicavel, a URCP utiliza metodologia de Controle e Avaliagéo da Legislagdo — CAL (IT/AMB/0060). A USGA,
area gestora deste processo, recebe, mensalmente, de empresa especializada contratada, relacdo das novas
legislagbes Federais e Estaduais pertinentes as atividades da SANEPAR e, quando necessario, atualiza a legislagéo
na planilha CAL. Quando da identificag&o de leis municipais, a Unidade repassa de imediato a USGA para atualizagéo
da CAL.
De maneira proativa a Sanepar estabelece ainda, para os processos agua e esgoto, limites internos de padrédo mais
rigorosos do que a legislagéo exige, atuando na prevengéo da conformidade legal e regulamentar.
A URCP adota como codigo de ades&o voluntaria o Sistema de Gestio da Qualidade baseado na ISO 9001 (m2017) .
As leis, regulamentos, normas ou codigos de adesao voluntaria, aplicaveis a URCP (Tab. 4.1.a.2) sdao atendidas,
através do cumprimento as normativas internas nos processos administrativos, operacionais, elaboragao de projetos,
execugdo de obras e contratagbes. Desde 2011, os métodos de controle dos padrées de trabalho (tab.1.1.e.1)
garantem o atendimento aos requisitos legais e regulamentares.

Tabela 4.1.a.1 — Requisitos Legais e Areas Gestoras Desde 2012, s&o elaborados diagndsticos ambientais, pela

= 3 APDA/DMA, cujo objetivo & o confronto dos requisitos legais e
Requisitos (leis, normaselregulamentos) padrées de lancamentos com os resultados das Unidades

Regulagiio URSG operacionais do processo esgofo. De posse desses dados, a
N URCP elabhora e executa planos de acdo, visando evitar
Ambientais DMA P . o A
pendéncias legais ou sangbes, bem como desenvolver agdes
Trabalhistas, seguranga do trabalho e sociais USRH/USIU de melhoria.
At USAG/USAV No caso da legislagéo trabalhista, a SANEPAR na condigéo de

Sociedade de Economia Mista do Estado do Parand, e com
base no paragrafo 1° artigo 173 da Constituicdo Federal de
1988, esta sujeita ao regime juridico proprio das empresas privadas, inclusive quanto as exigéncias trabalhistas e
tributarias. Neste sentido, os seus empregados, embora prestem concurso publico para serem admitidos com base no
artigo 37, | e Il da Constituicdo Federal, sdo contratados e regidos pelo sistema celetista (iniciativa privada). A
SANEPAR cumpre as disposi¢cbes contidas na CLT, bem como as pactuadas através de ACT firmados com os
Sindicatos que representam as categorias de empregados que compdem o quadro funcional.

Quanto a regulacdo, instituida em fungdo da Lei 11.445/07 que propbe as diretrizes nacionais para o setor de
saneamento, a Sanepar, criou em 2014 a USRG visando aprimorar a forma de identificagdo dos requisitos e facilitar o
cumprimento das exigéncias regulatorias relativas as dimensdes técnica, econdmica e social da prestacdo dos
servicos de saneamento basico.

Os principais requisitos e seus respectivos indicadores de desempenho estéo descritos na Tab. 4.1.a.2.

Eventuais sancbes ou pendéncias de qualquer natureza, movidos pelos érgdos competentes, sdo conduzidos e
tratados pela URCP, acompanhados pelas areas gestoras (Tab. 4.1.a.1) para subsidiar as respostas ou defesas,
além de firmar Termo de Compromisso ou Termo de Ajustamento de Conduta - TAC, com negociagéo de agbes e
metas a serem cumpridas, quando necessario.

Processo esgoto USES/USAV

Tabela 4.1.a.2 - Principais Requisitos Legais e sociais Indicadores

Leis-portarias ou resolucaes
Portaria 5/2017 - Ministério da Produgdo e distribuicdo da  Regulamenta padrdo de potabilidade e qualidade da icp
Saide agua. agua distribuida
Resolugbes 357/2005 430/2011 - = ICE
el L) / Tratamento de esgoto Condigdes e padrdes de langamento de efluente
CONAMA
Regul t. licitatdri b ;
e Fderl 13303208 P i
licitatérios, RILC oL ¢ pras; ¢ Resultado Liquido
locagdes
Resolugio 21,2000 - SEMA Coleta e tratamento de Licenciamento, condigoes e padroes de lancamento  ICE e Licenciamento Ambiental
Esgoto de efluente de ETE.
Cabtasaniie SEUae Regime de outorga de direitos de uso de recursos Quiolgas e captacoes
Decreto Estadual 9957/2014 langamento de esgoto : g & subterraneas, superficiais e
hidricos
tratado langamento de efluente
ricol Critérios cedimentos para uso agricola do |
Resoluggio 3752006 CONAMA Tratamento e uso agricola e pro os para uso agricola do lodo IRL
do lodo de esgoto de esgoto
indice d isfaga i
Cédigo de Defesa do Consumidor Comercial Garantir os direitos do consumidor Lapesaiiblasiotdoients

Externo

4.1.b. Identificagdo de Aspectos e Tratamento de Impactos

Busca-se o cumprimento da Politica Ambiental da Sanepar por meio das diretrizes inseridas no Mapa Estratégico,
expressas no objetivo "Assegurar a Gestdo Ambiental” e "Atuar com Responsabilidade Socioambiental”.

Atendendo aos Objetivos Estratégicos "Assegurar a Gestdo Ambiental”, a URCP (d2016) identifica os aspectos
sociais e ambientais adversos, decorrentes de seus produtos, processos e instalagbes por meio da metodologia da
Planilha de Aspectos e Impactos Ambientais — PAIl baseada na IT/AMB/0022. O levantamento destes aspectos e a
avaliagdo dos impactos s8o realizados nas diversas etapas do processo produtivo de agua e de tratamento de
esgoto, considerando o grau de severidade, ocorréncia, demandas da sociedade, riscos e legislagdo ambiental,
sendo mensurado cada impacto identificado.

Tal metodologia estabelece critérios para identificagdo dos aspectos, avaliagéo, classificagdo e tratamento dos
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impactos ambientais e sociais relacionados aos produtos, servigos, processos e instalagdes, desde o projeto até a
disposicéo final. A metodologia passou por reformulagdo (m2013) o que resultou na simplificacdo do entendimento e
compactagdo da PAl com divisdo da mesma em 3 Macroprocessos (Agua, Esgoto e Administrativo), bem como
possibilidade do calculo de Eficiéncia do Sistema de Gestdo Ambiental individualizado por aspecto identificado. Para
o tratamento dos aspectos considerados significativos sdo elaborados planos de agao mitigatorios, os quais
possuem acompanhamento e controle pelos gestores do processo.

A PAI é revisada pela Unidade através de equipe multidisciplinar em situagdes como: surgimento ou alteragao de
legislacdo; identificacdo de novo aspecto ambiental; redefinicBo de prioridades na administracdo do negocio;
ocorréncia de incidentes/acidentes ambientais; novas demandas pelas partes interessadas; modificagbes nos
processos produtivos; instalagdes de novos equipamentos ou novos projetos industriais; ndo conformidade
identificada em rotina de operagéo ou auditorias.

Os aspectos e impactos séo tratados com acdes continuas e atenuantes, com a legislagé&o ambiental aplicavel e,
quando considerados significativos, sdo tratados com os respectivos controles operacionais (PF, IT e |A registrados
no SNS). A Tabela 4.1.b.1 apresenta a forma de tratamento dos principais aspectos/passivos e as metas para

eliminar, minimizar ou compensar os impactos sociais e ambientais.

Interrupgdo no abastecimento

Tabela 4.

spectos/passivos e tratamento

Tratamento

Investimento em obras e melhorias;
Comunicagdo verbal ou escrita a imprensa,
clientes-alvo e instituicdes de utilidade publica;

Interrupgbes acima

Meta - 2018

Transtornos a populagdo s e Disponibilizacdo de Caminh&o Pipa (Controle de 4 horas (38)
através de instrugdes do Sistema Normativo).
o Orientagdo para instalacdo de Caixa de Agua
Excesso/falta de cloro na agua V8 . ¥
Dosagem de Cloro distribuida; Doencas causadas I ool daablicacausieg cloua g Ua aliaves e
Nor veicula'l;ﬁo hidrica S andlises e registros BMTP; ICP (99,80)
Aplicagdo do Mé a
Perdas de agua no sistema de Aumento no consumo de 8 QDIApE0.C0 ErecoVASERIRgIa keaticio (:.lle
e s i e Perdas de Agua (Controle através de instruges do
distribuigdo recursos naturals; transtornos ~ A/S > ! IPL (187,79)
S onulacas Sistema Normativo);
Tr n resi in rr
Residuos oriundos do Contaminacao do solo e da i at:arn‘e to/dojresiduo;destinséaoeatptio
tratamento de esgoto agua 4 sanrace. IRL(1/00)
& & ¢ Controle através de instrugdes do SNS
Lancamento de efluente tratado Contaminagéo do corpo n | MASP-E (USIDLD); Demais unidades com controle ltf:tggfnot):dt“é':eof:
no corpo receptor receptor através de instrugBes do Sistema Normativo (100,00 B
’
e Manutengao corretiva e preventiva dos
AUEnt hotonsimo e equipamentos; Aplicagdo do senso de redugdo do  Eficiéncia Energética
Consumo de energia elétrica anergia elétrica Programa Use o Bom Senso. Aplicagio do Método = Agua (1,34) e Esgoto
i A MASPP controle através de instrugdes do Sistema  (0,08)
Normativo
o INVENTARIO dos GEE, Substituigdo de gasolina por
. = & etanol; Implantacdo de cortina verde: plantio de
Liberagdo de gases de efeito Degradacdo da camada de . .
astufa 010 116: odoresiindesejdveis A/S mudas de arvores ao redor das ETEs. Instalagéo,
/ regulagem e ajustes periddicos dos queimadores
de gds;
o (d2004) Palestras e exposicdes com temas
Disseminagdo conceito de relativos a Sustentabilidade e processos da
sustentabilidade; Sanepar;
Educagdo Ambiental sensibilizagdo para e (d2004) Atendimento a Visitas nas Unidades
preservacdo de recursos A/S Operacionais (ETAs e ETEs);
hidricos e uso racional da dgua e (d2004) Participagdo dos eventos da Agenda

Unificada.
Um dos programas que também contribuem para melhorias dos processos na Unidade é o Programa UBS
corporativo (d2004). Vinculado a Missdo e as Politicas da Qualidade e Ambiental, o Programa constitui-se em
praticas preconizadas nos conceitos: 5S (Sensos de Utilizagdo, Ordenagdo, Limpeza, Saude e Autodisciplina), 3R
(Sensos de Redug&o, Reutilizacdo e Reciclagem) e Senso de Responsabilidade Social. As agbes realizadas em
conjunto visam priorizar e viabilizar o tratamento preventivo das situacées que, direta ou indiretamente, possam
causar impactos negativos a FT, a sociedade e ao ecossistema, em consequéncia das instalagdes, processos e
produtos. Essas acdes tém o objetivo de reduzir, minimizar ou eliminar os impactos sociais e ambientais, alem de
melhorar e organizar o ambiente de trabalho. O controle dos impactos sociais e ambientais, e o refinamento das
actes de melhoria s&o realizados por meio da analise anual do comité com a geréncia e pelo ciclo de aprendizado
(PDCA). Alinhada aos objetivos estratégicos de “Buscar a Exceléncia dos Produtos e Processos” e "Atuar com
Responsabilidade Socioambiental’, a URCP mantem parcerias corporativas em agdes que visam evitar ou mitigar os
impactos adversos a sociedade e ao meio ambiente, prevenindo acidentes, principalmente por meio de:
» Parceria com a USEA (d2004), que realizam atividades de Educagdo Ambiental Interna e Externa;
+ Treinamentos operacionais (d2004) voltados a qualidade da agua produzida, distribuida e do esgoto tratado, com
. 0 objetivo de evitar problemas por falha humana nos processos produtivos;

» Diagndstico ambiental (d2012) no qual s&o verificadas as situacdes e necessidades de melhoria dos ativos de
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infraestrutura operacional com objetivo de prevenir desabastecimento, ocorréncia de situagdes de riscos
ambientais com adequagdes de Unidades Operacionais (Ex: ETA's, ETE's e elevatérias).
Nos casos de eventuais situagées de emergéncia, a Alta Direcdo da URCP segue as normas internas descritas,
PF/AMB/0015 e PF/NEG/0022, comunicando a situagdo a USCS e USJU, responsaveis pela disseminagéo das
informag6es as principais partes interessadas. Paralelamente, a URCP, aplica o Plano de Gerenciamento de Crises,
atuando na causa e direcionando o trabalho dos técnicos para a solugdo da crise. Especificamente para os servicos
de manutencé&o terceirizados € seguida a IT/OPE/2015.

4.1.c. Promocao de A¢des Voluntarias com Vistas ao Desenvolvimento Sustentavel

Com o objetivo de atender & Politica Ambiental da SANEPAR, a URCP promove e apoia de forma voluntaria, agées
com vista ao desenvolvimento sustentavel por meio de programas socioambientais (tab.4.1.c.1), nos quais agées de
cunho socioambiental séo incentivadas com a participagéo da FT, intensificando o relacionamento entre as partes
envolvidas.

O critério de selegdo das agdes baseia-se no fortalecimento do Programa Tarifa Social e os Compromissos da
Politica Ambiental: Melhorar constantemente o desempenho ambiental dos processos; Prevenir e reduzir os riscos e
danos ambientais; Atender a legislagdo ambiental aplicavel; Conservar os recursos hidricos; Promover a gestio dos
objetivos e metas ambientais; Promover e consolidar as agdes socioambientais internas e externas. Assim, alinhando
interesses da empresa e voluntariado FT com as necessidades de clientes que vivem em situagdo de vulnerabilidade
social.

A selecdo das agdes também é fundamentada nas necessidades da sociedade e das partes interessadas (1.3.a).
Para a implementagéo das agdes relativas ao desenvolvimento sustentavel, a URCP desenvolve parcerias e redes
(Tab. 4.1.c.1). Uma das formas de desenvolver Tabela 4.1.c.2 - Principais Requisitos e Indicadores

parcerias, conscientizar e envolver a FT e demais Necersdadae

Pl é a criagdo do Comité de Responsabilidade Expectativa
Socioambiental ~ (m2018),  sistematizando 0  conservagio do

desenvolvimento de acGes sustentdveis e  Meio Ambiente
atendendo o Senso de Responsabilidade Social
que faz parte do Programa UBS. Ha também acdes
descentralizadas devido ao perfii da FT e da

Qualidade Ambiental ICE, IPL, TIA

Informagées sobre

0 saneamento Educagdo Socioambiental  Visitas em ETAs/ETEs

Também aborda destinagéo de residuos sélidos para aterro sanitdrio.
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. - . . ambiental
sociedade e ou comunidade nas quais as unidades  atendimento com Universalizagio do JARDATIARG:
estlo inseridas, contando com diversos parceiros = RCA e RCE Saneamento ’
institucionais e locais. Cumprimento a Atendimento a legislacdo  ICP, ICE, Outorga e Licenga
Os principais requisitos e respectivos indicadores = Legislacdo aplicavel Ambiental
i i i 3 Responsabilidad lho, Doagd
relativos ao desenvolvimento da sociedade s&o Soc:ﬁ:" abilidade @ dimento a Socledade  C2MPanha agasalho, Doagdo de
apresentados na tabela 4.1.c.2. SANEUS;
Y o i K A Tabela 4._1:-c71?P_ri|{Ei-}5ais Agdes lmpremeﬁi;déajaﬁoiadas D 8 o
Atividade Bajcelios/ Acoes principais Publico alvo AROICaTa/ ﬁfn? .de
Rede Promotora | inicio
Promogdo de diversos programas de interagdo com a sociedade, como:
Eventos de participacao em datas especiais de motivos ambientais, exposigdo de
Educacdo DMA, USCS e estandes em feiras e eventos e palestras em escolas, universidades e .
: 1 AT T : = e Sociedade P 2003
socioambiental e drgdos publicos. clubes de servigos. Sdo momentos apropriados para mobilizagio e
institucional sensibilizacao da empresa e sociedade, visando a conscientiza¢do sobre a
importancia da preservagdo do meio ambiente.
Orgéos publicos,  Atuacfio nas bacias Norte Pioneiro, Paranapanema, com agBes voltadas &
Comité de Bacias 0 = o ; :
sociedade civil e preservagdo de mananciais, ampliagdo e manutencéo dos sistemas de Sociedade A 2006
Hidrogréficas : N = i
Entidades. esgotamento sanitarios, para a redugdo da poluigdo dos recursos hidricos.
EMMA Poder Destinagdo mensal de 0,?/5 a 1,0% da receita da Sanepa“r nos municipios Municiios p 2005
Concedente que possui Contrato Programa / Concesséo
Atividades voltadas para a sustentabilidade através dos 5 Ss, além da FT, parceiros,
Programa Use o DMA redugdo do consumo, abordando ainda Reutilizagdo e Reciclagem de terceirizados p 2005
Bom Senso materiais de materiais e recursos naturais. Apoio na participacdo em e
agoes e projetos socioambientais. fornecedores
Visitas Promocdo de visitas orientadas em Estacdes de Tratamento de Agua e Instituigdes
monitoradas em DMA Esgoto, com a finalidade de sensibilizar sobre importancia e necessidade de Ensino; A/P 2003
ETAs, ETEs, de preservagdo dos recursos naturais. Sociedade
Formacéo de
multiplicadores Treinamento de professores, como multiplicadores para a sensibilizagdo Secretarias
DMA/USEA/URCP 3 o = i
sobre segregacdo da comunidade para a correta segregacdo e participacdo na coleta Municipais P 2015
¥ /URAP _ oh
de residuos/ seletiva. de Educagédo
Visita monitorada
Onibus que apresenta maguete com o caminho percorrido pela dgua
ECOIENGIEsS0 DMA desde a nascente até a sua disposicdo final na forma de esgoto tratado. Sociedade A 2014
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Tabela 4.1.c.1— Principais A¢Ges Implementadas ou Apoiadas

Piblico alvo Apoiadora/ Am‘: .de
Promotora | inicio

Rede

Ehcicaca USEM-ND GPDO
energética
Fundo Azul Maricios;

Emater e outros

Averbagao de USPOND/DMA

Reserva Legal

Reducdo de Gases

Efeito Estufa - GEE DMA

Programa Se Sec. Meio

Ligue na Rede Ambiente, Saude,
PM, IAP.

Doagdo Nota

Fiscal sem CPF HRCE

Campanha

Agasalho HRER

Doagdo de Sangue URCP

Programa Sem

Oleo na Rede LSk

Combate a Perdas USDO

de dgua

Auxilio ao Hospital USRH e Hospitais

do Cancer

Outubro Rosa Us'::;]zu?:?ao

Novembro Azul B
Prefeitura

Acgdes principais

Manutengao do Programa de redugéo do consumo de energia elétrica em
todas as unidades operacionais, controle mensal das faturas,
identificando os desperdicios e adotando agGes corretivas e preventivas;
Gestéo do custo de Energia Elétrica por meio do SCI.

Execugdo de Programas Fundo Azul, em parcerias com demais drgédos
ambientais, visando a conservacdo de dguas de mananciais de
abastecimento publico.

Elaboragdo de documentagdo para averbagdo das Reservas Legais nos
iméveis rurais (Captag8es de Agua e ETEs), na ahrangéncia da URCP.
Implantagio de cortina verde: plantio de mudas de drvores ao redor das
ETEs. Instalagdo, regulagem e ajustes periédicos dos queimadores de gas:
tecnologia limpa de baixo impacto ambiental.

Promover a correta ligagdo de esgoto a rede coletora considerada fator
primordial para a promogdo de satide publica, qualidade ambiental e de
vida da populagdo.

Doagdo de Nota fiscal sem CPF para entidades assistenciais.

Arrecadagdo de roupas e cobertores entre os empregados de forma
voluntaria.

Campanha para repor o estoque de sangue nos bancos com chamamento
dos empregados de forma voluntdria.

Instalagio de pontos de coletas de 6leo de cozinha que serdo recolhidos
por uma empresa especializada e valor arrecadado revertido para
instituicdes de caridade.

Combate ao desperdicio de dgua.

Doagdo voluntdria dos empregados para auxilio financeiro aos hospitais
de Curitiba, Londrina e Cascavel, descontado em folha de pagamento.

Campanha de conscientizagdo a prevengdo ao cancer de mama e de
préstata. :

4.1.d. Acessibilidade aos Produtos e Instalagoes
Em atendimento ao Objetivo Estratégico “Promover a Universalizagdo do Saneamento Ambiental”, a URCP propicia
acesso aos produtos e suas instalagdes conforme Tabela 4.1.d.1. Como melhoria foi realizado em 2017 diagnéstico
para avaliar as centrais de relacionamento com os clientes sendo a acessibilidade um dos itens avaliados e como
refinamento da pratica foi aprovado a alocagdo de recursos para a construgdo de duas novas centrais de
relacionamento em S&o Sebastido da Amoreira e Nova América da Colina.

Tabela 4.1.d.1. - Formas de Acessibilidade aos Produtos, Processos, Informagdes e Instalagdes

: Acessibilidade

Atendimento

instalacogs personalizado

Fatura de dgua em
braile

Canais de
Relacionamento

Informagdes

Tarifa Social

Tarifa de Micro e
Pequeno Comeércio

Tarifa de Entidade
Filantrépica
Suspensdo
Tempordria de
Pagamento de Fatura
Aplicativo Mobile
Totem de
autoatendimento
Admissdo de pessoas
com necessidades
especiais

Produtos

Processos

Sociedade

Sociedade

Sociedade

Sociedade

Sociedade

Sociedade

Sociedade

Sociedade

Sociedade

Sociedade

Sociedade

Sociedade

Objetivos Frequéncia Responsavel

Adequacdo fisica para os portadores de Continua, =
necessidades especiais. desde 2011 AltaDlicedo
Facilitar leitura da fatura por clientes com Mensal, URCP com apoio
deficiéncia visual . desde 2007 da USCM
Acesso as informag0es sobre servicos, Continuo, URCP com apoio
produtos e processos. desde 2004 da USCM
Tarifa residencial diferenciada para Mensal, URCP com apoio
clientes de baixa renda. desde 2004 da USCM
Tarifa diferenciada para estabelecimentos
isentos de ICMS, com inscricdo no Mensal, URCP comapoio
SIMPLES ou clientes que executam

o % . desde 2005 da USCv
atividades de prestagdo de servigos com
alvara da Prefeitura.
Desconto de 50% sobre o volume Mensal, URCP com apoio
excedente a tarifa minima. desde 2004 da USCM
Beneficio concedido ao cliente que estd Mensal, URCP com apoio
desempregado. desde 2004 da USCM
Canal de relacionamento com o cliente 2017 USCM/USTI
Impressdo de segunda via 2018 USCM/USTI
Ocupa'lgﬁo d:s atividades compativeis com Continua, URCP e USRH
suas limitagoes. desde 2000
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P 2011
2004
P 2017
P 2006
P
P/A 2004
A 2018
A 2004
A 2004
A 2018
P 2007
p 2007
A 2012

Padrao/Controle

NBR 9050 e
Planejamento
Estratégico

Lei Federal
17.354/2008 e SGC

Tabela 3.2.a.1

Decreto 2460/2004,
IT/COM/0088 e SGC

Decreto Estadual
42662005 e SGC

IT/COM /0205 e SGC

IT/COM/0138 e SGC

IT/COM/0257
IT/COM/0257

Lei 8213/1991 e
Edital de concurso
publico
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5. INFORMAGAO E CONHECIMENTO

5.1 Informagodes da organizagao

5.1.a Para um gerenciamento e operagao eficiente, a organizagao identifica as necessidades de informagdes
através do processo de formulagdo das estratégias, nos diversos niveis de reunides (tab.1.2.b.1), nas auditorias de
gestfo, analise dos indicadores, projetos, planos de agéo, programas, e também pela forca de trabalho durante as
atividades diarias. Este método € fundamental para integrar os processos principais e de apoio, para elaborar e
acompanhar o planejamento estratégico da empresa e subsidiar as tomadas de decisbes. A gestio das informagdes
esta fundamentada em trés tipos basicos:

Informagdes Corporativas: sdo identificadas pelas areas gestoras dos sistemas informatizados, as quais tem como
atividades fundamentais discutir e analisar, com as Geréncias da Sanepar, a real necessidade das informacgbes e a
forma de coleta, selegdo, tratamento, formatagéo e disponibilizagdo das mesmas. Esses sistemas s&o desenvolvidos
pela USTI ou empresas contratadas, sendo padronizados para alimentar e sustentar o conjunto de aplicativos em uso
na Sanepar. Também fazem parte das informagbes corporativas: circulares, resolugdes, atas de REDIR, e outros,
orientando os processos da URCP. Os principais sistemas de informagées, formas de disponibilizagéo, disseminagéo,
finalidade, area gestora e periodicidade de atualizagéo, estdo descritos na tabela 5.1.b.1.

Informagbes Locais: a identificacdo das necessidades ocorre na URCP desde sua criagdo, no processo de
planejamento das estratégias, por meio dos diversos niveis do sistema de reunides, nas auditorias de gestio e nas
rotinas didrias, onde os empregados identificam e apresentam suas necessidades aos responsaveis pelos processos
e aos coordenadores. Os principais sistemas de informagées estio descritos na tabela 5.1.b.2.

Informagées Externas: na busca pela melhoria de processos e praticas de gestéo, as informagdes externas auxiliam
a URCP a definir estratégias e planos de agdes. Suas necessidades s&o verificadas através de benchmarking,
documentos, correspondéncia, meios de comunicagdo, visita a feiras, pesquisas em Internet e constante
comunicagdo com os clientes, observando suas necessidades e avaliando os processos atuais para atender suas
demandas, entre outros.

O controle das praticas de identificagdo das necessidades de informacgéo é feito por meio do monitoramento, pelos
Coordenadores dos processos, do desenvolvimento das atividades em todos os niveis, assim como pelo sistema de
reunides (tab.1.2.b.1).

5.1.b O desenvolvimento e implantagdo dos sistemas de informacao

Qs principais sistemas de informagéo corporativos sdo desenvolvidos e implantados pela Unidade de Servigos de
Tecnologia e Informagéo - USTI, considerando as necessidades identificadas dos usuarios.

A disponibilizagdo das informagfes € assegurada aos usudrios por meio de um parque de computadores, atualizados
e ampliados de acordo com as demandas planejadas, sob a coordenagéo da USTI. Essa Geréncia tamhém monitora
os usuarios internos quanto ao uso da rede, verifica a disponibilidade dos sistemas, o tempo de acesso de cada
usuario, sendo oferecido de maneira proativa o servigo ininterrupto de suporte e resposta a possiveis problemas por
meio do Help Desk (IT/INF/0025).

As localidades da URCP repassam suas necessidades para as areas gestoras dos processos e estas por sua vez,
solicitam a USTI, o atendimento da demanda em um sistema existente ou mesmo com a criac&o de um novo sistema.
Todos os sistemas utilizados no ambiente informatizado da Sanepar possuem uma area gestora (d2005), que &
responsavel pelas definigbes, orientacdes e administragdo de cada sistema. Essas areas formalizam & USTI as
demandas identificadas pelas areas usudérias da Empresa por meio do sistema de Solicitagées de Servigos da USTI
(SSU) utilizando a ferramenta DMS (IT/INF/0033). Quando o sistema de informag&o ndo demanda projetos e
conhecimentos técnicos avangados, sdo desenvolvidos efou implantados pela propria Geréncia em suas localidades,
como, por exemplo, informagées controladas por planilhas. A disponibilizacdo de informacéo para FT & realizada,
principalmente, pela Intranet, onde é possivel acessar todos os sistemas informatizados. Para as demais partes
externas interessadas, o acesso é por meio do site institucional, com acesso a informagées voltadas aos clientes
(Autoatendimento Virtual, Ouvidoria, Fale Conosco), fornecedores (cadastro, licitages, tabela de pregos, informagtes
técnicas, etc), investidores (Visdo institucional, regulacdo, etc), prefeituras (municipios atendidos, paradas no
abastecimento), e produtos e tarifas. Em 2012 foi criado o perfil da Sanepar no Facebook (d2014) e disponibilizado o
acesso para alguns servigos de autoatendimento virtual no site institucional sem exigir senha. Como refinamento da
pratica, em 2016 foi langado o app para celulares Sanepar Mobile que permite a todos os clientes interagéo e
solicitagio dos servigos sem a necessidade de se deslocar até uma central de relacionamento.

A principal solugdo adotada, visando a integracdo das informacdes e dos sistemas da Sanepar, foi a criagéo do
SIS. Desde 2004, esse sistema integra dados de outros sistemas, disponibilizando informagdes gerais da empresa
guanto aos aspectos fisicos, operacionais, econémicos, RH e comerciais. Em 2007, houve a implantag&o do SISWeb,
permitindo que além das informagées do SIS, fossem integradas as informagbes que compdem o planejamento
estratégico, o acompanhamento dos resultados e metas dos indicadores, consulta e controle de planos de agéo.
Como refinamento (m2014) as analises de desempenho sdo registradas direto no Sistema de Informacéo. Visando a
integragio das informagdes das partes interessadas externas, o SISWEB disponibiliza também informagbes de
contratos, negociagbes e visitas ao Poder Concedente. As principais formas de integragdo com as partes
interessadas, por meio de sistemas de informagoes, acontecem conforme tabela 5.1.b.3.

Qutra solugido adotada foi a adequagdo do Sistema de Contratagdo Descentralizada para proporcionar a
padronizagdo das contratagtes, facilitar e agilizar a instrugdo dos processos, permitindo o envio de informagées aos
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orgédos fiscalizadores e possibilitando a administragdo a gestio das contratagbes sob os aspectos legais e
econdmicos.

Para garantir a disponibilizagdo das informacdes e atendendo ao Objetivo Estratégico “Investir no desenvolvimento
institucional”, a Sanepar (d1990) mantém sua infraestrutura compativel com o crescimento do negocio e da
demanda por informacgdes de forma a atender as necessidades dos usuarios, com base no PF/INF/0001 que
estabelece critérios de utilizagdo dos recursos tecnologicos disponibilizados pela USTI e no PF/INF/0009 que
estabelece diretriz corporativa e padronizam procedimentos referentes a aquisigdo, transferéncia, atualizacéo
tecnologica, manutengdo, substituicdo e locac@o de equipamentos de informatica. A IT/INF/0039 define padrées e
normalizacgéo para: 1- solicitagdo de expans&o/acesso a rede corporativa (até 2011 para localidades com mais de
2500 ligagbes de agua e a partir de 2012 passou a ser para localidades com mais de 1500 ligagdes) onde a URCP é
atendida em todas as sedes dos 14 municipios desde 2016; 2- de solugdes de conexdo & rede corporativa em
eventos externos e de acesso a rede corporativa por prestadores de servigos. Tais solicitagbes sdo realizadas
formalmente pelas areas a USTI, com antecedéncia a sua necessidade, a qual ira realizar estudo de viabilidade para
atender ou ndo a solicitagdo. Para sustentar a disponibilizagio das informagbes por meio eletrénico, a USTI mantém
em constante atualizacfo a infraestrutura de equipamentos, rede de comunicagéo e softwares.

Para as localidades que n&o dispdem de acesso a rede informatizada, as demandas sdo atendidas com o envio, por
malote, de informagdes em meio fisico (relatérios, planilhas, procedimentos documentados, manuais e outros), além
de consulta, via telefone, ao sistema informatizado mais préximo, considerando a estrutura local.

Os principais sistemas de informagdes e sua finalidade estdo descritos nas tabelas 5.1.b.1. e 5.1.b.2.

Tabela 5.1.b.1 - Sistemas de Informa;ues - CORPORATIVOS

[Sistera | Disponibilizagdo. Finalidade

Possibilita acesso a todos os dados cadastrais dos clientes, solicitagdo de
servicos, manutengéo de redes e ligagdes, atualizagéio de dados, emissdo de
SGC G Lire documentos de apoic e mddulo de tabelas. Sistema direcionado ao
1981 atendimento ao ptblico possibilita informages em tempo real no processo
comercial, gerenciamento de processo de cobranga, faturamento, arrecadagdo,

controle, analise de faturas e implantagao de ligacoes de dgua/esgoto.

Comercial uscm Didria

Sistema que registra e controla todas as solicitagdes e execugdes de servigos de

SGM Sriline manutengdo em rede emitidas pelo SGC. Promove o gerenciamento eficaz dos Niantitaheso GPDO Didria
1981 servigos com o objetivo de atender as expectativas dos usudrios quanto a 9 uscm
prazo e qualidade dos servigos.
Didlogo Jornal / Meio Jornal corporativo da Sanepar que divulga as agGes relacionadas a empresa, Todos os uscs M |
1997 Eletrénico qualidade, meio ambiente, cultura, social e outras. Processos gl
Correio Seguindo o PF/INF/0005, disponibiliza o ambiente para troca de mensagens,
Eletrénic informagoes sobre e-mails corporativos, listas de unidades, enderegos e avisos, Todos os T
Emails s e USTI Diaria
o facilitando a comunicagdo entre os empregados. Pode ser acessado de fora da Processos
1998 empresa.
SIA Sistema de InformagGes Ambientais que possui informagdes estratégicas sobr
Intranet s e, g? _ ‘q P & Algieglaagsonie Operacional DMA Eventual
1998 os mananciais superficiais e subterraneos
Sistema que controla todos os padrdes de trabalho documentados da Sanepar.
SNS . Permite proposicdo e alteragdo de documentos, os quais sdo controlados, Todos os
105y - |/Inteanet analisados e aprovados, conforme PF/NEG/0001, IT/NEG/0001 e IT/NEG/0002. Processos ARE Erehiial
Lancada nova versdo em 2014.
Sistema da Qualidade Sanepar, langada nova versfo (m2013), — incorporou
sQs sistemas existentes, compreende: RACP, RO, RAI (ISO 9001, ISO 14001, MASP-P Todos os
T e Programa Use o Bom Senso); RAE (IS0 9001 e IS0 14001); BIP, EMQ — Equipes Processos RA Eventus!
de Melhorias da Qualidade;
Sistema que efetua fiscalizagdo qualitativa, por amostragem dos servigos
CEF oriundos do SGC, realizados no dia, com emissdo automatica e aleatdria de
Online ! WS i : - ) Manutengdo  GPDO Didria
2002 protocolos e enderegos. A fiscalizagdo permite avaliar a qualidade dos servigos
do prestador de servigos.
BIS
Jornal virtual da Sanepar que divulga as agdes relacionadas a empres Tod
Online  Intranet apnal 5 G =2 o Sipied,d) TR0 0s Uscs Didria
604 qualidade, meio ambiente, cultural, social, entre outras. Processos
Cadastro Operacional
el : e Arquivo eletrénico do Aplicativo AutoCAD onde estfo digitalizadas as redes de 2
Técnico  Meio Eletronico 4 23 L Gints P E Comercial URCP Eventual
2004 & BO%0: Manutengdo
FatoRH Utilizado para alimentagdo e consulta de dados referentes a recursos bk
WEB Intranet humanos, como falha de pagamento, horas extras, afastamentos, informag@es Hiraitas USRH Didria
2004 da FUSAN relacionadas a descontos dos convénios médicos.
SAM Disponibiliza consulta das informagoes dos materiais disponiveis na USMA
2004 Intranet para utilizagdo em obras, melhorias e consertos das redes e equipamentos Administrativo USMA Diaria

e/ou unidades da Sanepar.
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[ sistema | Disponibilizagio

SCT
2004

SFI
2004

SIS
2004

SQA
2004

SGO
2005

SGP
2005

Portal
da DO
2006

SAPIENS
2007

SisWeb
2007

SGCWeb
2008

TDS
2008

S0S
2010

GTS
2012

SaneRH
2012

SANEGIS
2013

SCD
2013

SCTWeb
2013

Scl
2015

CODOPE
Agua
2008
CODOPE
Esgoto
2011

OnlLine

Online

Online

Online

Online

OnlLine

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Intranet

Servidor - Rede

de Dados

Servidor - Rede
de Dados

1 - Sistemas de [nformagées - CORPORATIVOS

Finalidade [ Processo [ Area Gestora| Atualizagio

Sistema para acompanhamento do orgamento de resultado e do sistema
detalhado de custos da Unidade, comparando-os com as metas do PE. Permite
efetuar coleta de dados de outras unidades possibilitando benchmarking e
tambhém o langamento e recebimento de notas de servigos internos, meio
utilizado para faturamento da prestagfo de servigos entre dreas internas.

Sistema utilizado para registro, processamento e automagdo do tratamento
das informagdes financeiras de todas as Unidades. Proporciona informagoes
para auxiliar a execugdo dos processos financeiros nos nivels operacionais,
gerenciais e estratégicos.

Disponibiliza dados gerais da empresa e especificos da Unidade, nos aspectos
fisicos, operacionais, econdmicos, de pessoal e comerciais. Neste sistema sédo
langados dados para o fechamento dos indicadores

Sistema para registro dos resultados das andlises de dgua e esgoto das
Unidades; executa a consisténcia desses dados e apresenta o resultado do ICP
e 0 ICE, além de disponibilizar os laudos e relatorios das amostras.

Permite a gestdo das VTAs das ligagdes de esgoto novas e antigas, desde a
liberagdo até a comercializagdo e acompanhamento das obras novas.

Permite que a Unidade acompanhe todos os itens que comp&em o patrimonio,
verificando valores corrigidos dos bens, valores residuais de depreciagdo e
executando baixas e inclusdes no patrimonio.

E um canal virtual, permanente, que possibilita a troca e o compartilhamento
de informacBes. Estdo disponibilizados manuais, relatérios de avaliagdo de
desempenho das Unidades, tais como: desenvolvimento operacional, processo
de 4gua e esgoto, automagio e desenvolvimento do capital intelectual da DO,

Permite o acompanhamento dos volumes micromedidos por grupo de leitura,

Sistema para alimentagdo e acompanhamento das informagées que compge o
planejamento estratégico. Permite a consulta sobre planos de agdo e
resultados de outras Unidades da Sanepar, a partir de 2012, permite registro
de Atas de Reunibes. Sistema possui informagdes estratégicas sobre
concessbes e possibilita alimentar as informaces sobre visitas realizadas ao
Poder Concedente,

Sistema de Gerenciamento comercial Web. Fornece informacoes sobre
cadastro, pagamentos, servicos e controle sobre o fluxo de atendimentos.

Sistema de Tramite de Documentos da Sanepar visa um controle do fluxo de
processos da empresa

Sistema Ouvidoria da Sanepar, tem por finalidade o cadastro e
acompanhamento das reclamagdes, solicitagoes e informagdes realizadas pelos
clientes diretamente a Ouvidoria da Empresa. Estas reclamagdes sdo
registradas e repassadas &s Unidades responsdveis para o tratamento da
ocorréncia.

Sistema de Gestdo de Treinamentos contém planos de treinamentos.

Novo Sistema de acompanhamento de RH, utilizado para alimentagdo e
cansulta de dados referentes a recursos humanos, como folha de pagamentos,
horas extras, entre outros.

Espacializagdo de informagBes operacionais e comerciais em forma gréfica.

Sistema de Contratacio Descentralizada, sistema responsavel pela
padronizagdo das aquisicBes de materiais e contratagdo de servigos, de forma,
a atender a legislagdo de aquisi¢bes vigente.

Ferramenta integrada ao plano de negécios da companhia (Business Plan) com
o objetivo de facilitar aos gestores um melhor acompanhamento
orgamentdrio, eliminando os controles em planilhas paralelas.

Sistema de Controle Industrial, registros dos operadores, dados operacionais,
tratamento e produto gufmico, controle de energia elétrica, controle dos
pardmetros de produgéo e qualidade da agua em todos os sistemas.

Promover a gestdo setorizada dos sistemas de abastecimento de dgua

Promover a gestdo setorizada dos sistemas de coleta de esgoto

Administrativo
Financeiro
Planejamento
Operagdo

Financeiro
Planejamento

Planejamento
Operagao

Operagdo

Comercial
DMA

Planejamento
Operagdo

Todos os
Processos

Comercial
Manutengao

Gerencial

Comercial

Todos os
Processos

Administrativo

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos

Operacional

Financeiro

Financeiro

Processo Agua

Distribuicao

Processo
Esgoto

ONHE!

uscT

USFI

APE

USAV

Uscm

uscr

GPDO

usbo
usTl

APE

Uscm

UsTI

Ouvidoria

USRH

USRH

USCcM
usTI

USFI

USFI

USTI

URCP

URCP

CIMENTO

Mensal

Diaria

Mensal

Diaria

Didria

Didria

Diaria

Diaria

Mensal

Didria

Didria

Didria

Eventual

Diaria

Semanal

Diaria

Diaria

Digria

Didria

Didria
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Tabela 5.1.b.2 - Sistemas de Informagoes - LOCAIS

Murais Murais e painéis instalados em locais de fluxo da for¢a de trabalho
Informativos onde sdo disponibilizadas informag@es diversas da empresa e das  Todos os
2004 ral ) 3 M 1
ede ] MIMES Unidades, como resultados dos Indicadores Estratégicos e Processos URGE e
Resultados ‘Operacionais.
Bavas Rude lovieare Permite o acesso de dados e informagoes entre as bases regionais )
e 2004 & e as localidades que ndo sdo Informatizadas, possibilitando o URCP Diaria
Regionais Telefénica . i 3 Processos
registro de todos os dados e o atendimento em tempo real.
; Operacional
; o vo el CAD onde estdo d
Cacl:istro shaa. | Ials Matbkles Arquivo e efri’micp d(_) Aplicativo Auto nde estdo digitalizadas Catharsal URCP evahEml
Técnico as redes de dgua e esgoto . ]
Manutencdo
DliEnatiin Conjunto de planilhas para acompanhamento da situagdo dos e
& 2005  Planilha ativos de infraestrutura operacional existentes nas localidades da patay ; URCP Anual
Operacional o Manutengao
URCP.
Planilha de registro dos aspectos ambientais e sociais e definir os Moeas
PAI 2016  Planilha critérios para a avaliagdo dos impactos associados as atividades, URCP Anual
. Processos
produtos e servigos das dreas da Unidade.
inai i Tod
NumClick 2016 Torminalsde Disponibiliza informag8es aos usudrios de computadores da URCP Sl usTI Mensal
Computador Processos

Tahela 5.1.b.3 - Integracdo com Partes Interessadas

Partes Interessadas Forma de Relacionamento

Internet / Sanepar . 5 X .
Cliente r:‘o;“e / P Servigos Online; Fale Conosco; Ouvidoria; Informagdes diversas sobre produtos e servigos
. Disponibilizagdo de informagdes, relacionadas a Educagéo, Jogos online, noticias, sustentabilidade,
Sociedade Internet on 1, Ay TS pesiislh dps s sesionlingnticles shistenta A
relatorios.
Poder Concedente Internet Informagdes relacionadas aos municipios atendidos com sistemas de saneamento operados pela Sanepar
Acionistas Internet Informagoes financeiras e avisos aos acionistas

Informagdes técnicas, tabelas de pregos, licitagoes e cadastro de fornecedores
Internet ; ; ; . . "
Fornecedores Eoratiot Emissdo de AS nas bases das empreiteiras, possibilitando a programaggo de servigos diretamente pelos
fornecedores/parceiros

5.1.c Tratamento dos riscos e seguranga da informacgéo

Desde 1990, a USTI mantém a segurancga das informagées, alinhada a Politica de Seguranca, nos sistemas de Tl e
na infraestrutura por meio do monitoramento diario de acessos, equipamentos, sistemas e aplicativos com base no
PF/INF/0001 que estabelece critérios de utilizagdo dos recursos tecnolédgicos disponibilizados pela USTI.

O Codigo de Conduta e Integridade (d2017) possui um item especifico sobre Informagdes da Companhia onde s&o
definidas as condutas a serem seguidas e as nfo aceitas relativas a seguranga das informagdes, nos quesitos de
confidencialidade, compartilhamento, divulgagao, integridade, entre outros.

Os métodos de seguranca das informagdes utilizados para manter a atualizagéo, confidencialidade e integridade das
informacées e continuidade da infraestrutura, estdo apresentados na tabela 5.1.c.1.

Tabela 5.1.c.1 - Seguranga da Informagdo

Requisitos Solugdo Corporativa Solugdo Local

Desde 2004, as informagbes sdo atualizadas, diariamente, pelos empregados com chave de acesso aos sistemas, de acordo com a
necessidade de cada localidade e nivel de acesso especifico.

Desde 2004, o acesso aos sistemas informatizados segue o PF/INF/0007 e é controlado de acordo com a utilizagéo de cada empregado,
sendo garantida, por meio de cadastramento de identificacdo do usudrio e de senha forte, seguindo as melhores praticas de seguranca
vigentes no mundo corporativo, com nivel de acesso especifico aprovado pelo Gerente. A USTI e o Gerente possuem acesso a cada
equipamento da sua Unidade e podem monitorar o uso de aplicativos e outras ferramentas.

Atualizagdo

Confidencialidade

Os principais sistemas locais sdo alimentados por profissionais e técnicos
especializados, utilizando padrbes definidos nos documentos
normativos. A seguranga das informagdes prioritarias de cada usuario €
garantida por meio de backup (PF/INF/0014), desde 2008, para os dados
ndo corporativos é mantido Sistema de Cépia de Seguranga
automatizado para os principais processos como CCO, Portals, Cadastros
de Agua e Esgoto, Planejamento, Projetos, Diagndstico Operacionais,
entre outros. Para outros tipos de dados como Planilhas de Controle é
destinado um espago em servidor especifico.

Desde 2004, os sistemas corporativos permitem o
rastreamento do usudrio que cadastrou a informagdo, por
meio de senhas de acesso, sendo parametrizados para
garantir a seguranga. A USTI realiza backup (IT/INF/0006,
IT/INF/0007 e IT/INF/0008), mantém antivirus, sistemas
firewall, que garantem a protecdo da rede de computadores,
dos sistemas, dos dados e das informag6es contra invasoes e
acessos nao autorizados.

Integridade

A infraestrutura para disponibilizacdo das informagBes, corporativa e local, garante suporte e acessibilidade em regime continuo, por
meio do sistema online. A USTI disponibiliza acesso a servidores de acordo com a lotagdo e grupos de trabalho, e mantém servidares
backup com redundéncia de informagdes, no caso de qualquer tipo de problema com o servidor de produgdo/operagdo, imediatamente

Continuidade os dados sfo redirecionados. Além disso, o complexo de servidores corporativos é servido por um gerador especifico que os mantém
com energia, Quanto ao sistema de comunicagdo de dados, ha a redundéncia da rede por parte dos fornecedores desse servigo e, nos
contratos é especificada cldusula de atendimento prioritdrio para a Sanepar nos casos de problemas no servigo, prevendo o
restabelecimento com prazos especificados.
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5.2 Conhecimento Organizacional

5.2.a Desenvolvimento dos Conhecimentos

Os conhecimentos mais importantes sdo desenvolvidos corporativamente dentro dos processos das unidades
alinhado ao objetivo estratégico de “Aprimorar a Gestédo do Conhecimento”, a URCP (d2011) desenvolve os
conhecimentos (5.2.b) que apoiam a realizagdo da missa@o e a implementacdo das estrategias, tendo como ponto
principal a capacitagdo da Frente de Trabalho e Alta Diregdo. O controle das praticas do desenvolvimento do
conhecimento é realizado por meio das pesquisas de satisfagdo de clientes e de empregados e PCCR. Os principais
instrumentos para desenvolvimento dos conhecimentos mais importantes estio descritos na tabela 5.2.a.1.

Tabela 5.2.a.1 Instrumento para desenvolvimento mais importante

Banco de Talentos Capacitago de empregados para ministrar treinamento 2011
Treinamento com o objetivo de informar, orientar e esclarecer sobre o funcionamento da 2004
empresa, facilitando a adaptagdo dos empregados recém-contratados.

Compartilhamento do conhecimento sobre as atividades desenvolvidas pelos empregados mais 2011
experientes com os empregados recém-contratados ou remanejados de fungéo.

Conhecendo a Sanepar

Treinamento On The Job

Benchmarking Busca de praticas que permitam o Aperfeicoamento do trabalho. 2011
Avaliagdo do empregado, momento em que & verificada a criagdo do plano de melhoria

PCCR individual e ainda condiciona a promogdo profissional a participagdo em eventos de 2012
capacitagdo ou qualificagao.

CAGE — Escola de Negocios Capacitagao e atualizacéo gerencial para lideres e emergentes. 2015

EaD — Programa de Educagéo Modalidade de ensino com plataforma de cursos e publicagbes técnicas on line que 2016

Corporativa a Distancia da Sanepar proporciona capacitagéo e treinamentos a distancia.
Worksho Semindrio realizado anualmente com a apresentagdo das melhores praticas das Unidades 2016
P promovendo o aprendizado organizacional, desenvolvimento e reconhecimento da FT.

A URCP possibilita um ambiente favoravel a busca de geracéo de conhecimento por meio:

« Desenvolvimento do capital humano em treinamentos, capacitagbes e participagdo em seminarios e congressos,
Workshop, confecgéo e registro no SNS de manuais e procedimentos;

* Implantacdo e manutengéo de programas da qualidade e sistemas de gestdo para desenvolvimento da for¢a de
trabalho, melhoria de processos, da gestéo e resultados, e aprendizado organizacional.

* Adeséo a programas de gestdo para desenvolvimento do conhecimento e melhoria na gestéo.

« Capacitacdo e disponibilizagdo de empregados para atuar como auditores internos nos programas USE O BOM
SENSO, ISO 9001, 1SO 14001, MASP-P e MEGSA proporcionando a troca de conhecimento e experiéncia entre
Unidades.

« Avaliagédo do PCCR, na qual & verificado o valor “Inovag&o” nos itens Gestdo do Conhecimento e Gestédo e Melhoria
de Processos, estimulando o desenvolvimento pessoal e criatividade dos empregados;

Como forma de incentivo a geragdo do conhecimento, a Sanepar criou o Banco de Ideias Sanepar - BIS, ferramenta
da qualidade disponibilizada na Intranet (d1997), que permite reter e compartilhar ideias, inovacdes e melhorias de
processos, a partir de (m2013) migrado para o SQS como BIP — Banco de |deias e Praticas (PF/NEG/0009).
A criagdo da metodologia corporativa (d2012), o planejamento e incentivo por parte da lideranga para a busca de
benchmarking (PF/NEG/0052), colaboram com o ambiente favoravel & geragéo do conhecimento.
Os sistemas s&o utilizados pela URCP como forma de armazenar os conhecimentos. A URCP conta ainda com
normas técnicas, manuais de procedimento (MOS), memaorias descritivas, padrbées gerenciais, padrées operacionais,
relatorios e projetos-padréo, que garantem a Sanepar um diferencial competitivo no setor de saneamento. Os
documentos técnicos normativos desenvolvidos internamente sdo descritos no SNS, com um acervo de
aproximadamente 3700 documentos aprovados. O Arquivo Técnico representa a memoria técnico-operacional,
constituindo-se na maior referéncia da Empresa em armazenamento do conhecimento.

Outra forma de armazenamento do conhecimento & a Biblioteca Corporativa da Sanepar, criada em 1964 e que

passou por melhoria fisica e de Base de Dados (Pergamum) em 2010. O software, criado pela PUC, foi adquirido com

o intuito de facilitar o acesso ao acervo, solicitar empréstimos, renovagdes e reservas via Intranet. O acervo é

composto atualmente por cerca de 5000 livros e publicagbes de interesse geral e especifico do setor de saneamento,

além de frabalhos desenvolvidos pelos empregados que frequentam cursos de graduagéo, especializagdo e

mestrado, projetos da Escola Sanepar da Qualidade, relatérios de gestéo, 2300 livros de literatura, 120 CD'’s, e 500

DVD’s. Ha mais de 1000 arquivos disponiveis em meio digital que podem ser acessados de qualquer computador

conectado a intranet da Empresa.

A Sanepar possui uma area especifica para tratamento e armazenamento do patriménio histérico com vasto acervo

do saneamento do Estado do Parand, que conta com um Museu do Saneamento, aberto a visitagcdo de empregados e

da sociedade.

5.2.b Difusdo e Conhecimento mais importantes

A URCP garante o acesso aos conhecimentos necessarios para o desenvolvimento das atividades da seguinte forma:

« O SNS, disponivel para consulta a todos os empregados da empresa, (d2004), & o instrumento de registro e
compartilhamento dos procedimentos documentados que definem a padronizacao das atividades desenvolvidas em
todos os processos da empresa, os duais sdo controlados, analisados e aprovados, conforme PF/NEG/0001,
IT/NEG/0001 e IT/INEG/0002 e (m2018) a criagéo do manual de procedimentos descritos na MQ/NEG/0012.
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* Treinamentos realizados internamente por multiplicadores (d2012) capacitados e cadastrados no "Programa Banco
de Talentos”.

» Projetos corporativos como, “Qualidade da Agua — Exceléncia Humana® e “Tratando o Esgoto — Ambiente Legal”,
sdo temas de treinamento e capacitagio destinados aos empregados da operagéo e manutengio da SANEPAR e
terceirizados, ministrados por instrutores internos, indicados pelas Unidades.

* O Banco de Ideias Sanepar - BIS, ferramenta da qualidade disponibilizada na Intranet (d2004), que permite reter e
compartilhar ideias, inovagbes e melhorias de processos, migrado para o SQS (m2013) como BIP — Banco de Ideias
e Praticas (PF/NEG/0009).

* Preparacéo e participacéo dos empregados em auditorias internas dos sistemas de gestio (ISO) e UBS, assim
como em avaliagées internas do MEG.

* As reunides de trabalho (tab.1.2.b.1) também s&o consideradas como formas de difuséo do conhecimento, voltado a
gestéo do negocio.

Os conhecimentos retidos necessarios para o desenvolvimento das atividades s&o acessados e utilizados pela FT

por meio dos sistemas (Tab. 5.1.b.1), através de login para cada nivel.

Tabela 5.2.b.1 - Conhecimentos mais importantes
e [ cowemes | ko [ o

Clientes Comercial Cadastro comercial, faturamento, comercializagdo, cobranca e arrecadagdo  SGC, SGCWeb e Sapiens
Mercado Contrato de Programa Manter, ampliar e renovar as concessoes. Sistemas de Reunides, SisWehb
Produtos e ) i e 2 :
Se:vi:oos Técnico/Operacional Portarla 5/2017 e CONAMA 430/2011 Cadastro Técnico Operacional SNS, 5CI, SQA, SGM
Processos Pregessos griGsdelaue Padr&es de trabalho SNS
valor |
Sistemas de Informagdo | Atualizagdo e uso responsdvel dos sistemas de informagio. e
Tecnologias  Processo Agua ETA’s, Reservatorios, CCO, Redes de Distribuigdo :,":::;zt' SARIENS, 50 krtlastra
Processo Esgoto ETE’s, Elevatdrias, Implantagiio e Manutengéo de Redes
2ol e Snilsho e protedimentos, lormasie manuole, andlionasinteingede . = | e sn & Bikotace) Baneo de
Pessoas Conhecimento Técnico programas de gestdo, implantagdo de projetos desenvolvidos na escola da 3¢
y Talentos
Qualidade.
Fornecedores Carteira de Fornecedor  Cadastro de Fornecedores e avaliagdo 5CD, SAM, USAQ,
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6. PESSOAS

6.1 Sistemas de trabalho

6.1.a Definigdo da organizacao de trabalho

A Estrutura organizacional de trabalho esta definida em cargos definidos pela Diretoria e validada pelo Conselho de
Administragido — CAD, desde 1998. Para implantag&o de melhoria ou inovagéo na organizacéo do trabalho, é constitu-
[da uma equipe formada por empregados e, eventualmente, consultores, que analisa e propde as alteragbes para
serem avaliadas pela Diretoria. Em 2004, foram realizadas mudangas na estrutura organizacional da Sanepar como a
criagdo das Unidades Regionais e, em 2011, a criagdo de cinco Geréncias Gerais, sendo uma delas a GGND, com-
posta pelas suas seis unidades. Em 2014, houve a criagéo da Unidade de Servigo Regulagéo, para preparar a em-
presa para atuar dentro do que estabelece o Marco Regulatério e ser o canal exclusivo de comunicagdo com as
agéncias reguladoras municipais, estadual e federal.

O aprendizado organizacional e respostas rapidas s&o estimulados na URCP através da atuag&o de grupos de
trabalho e estabelecimento da divisdo das atividades baseada nos processos principais e de apoio, conforme tabela
6.1.a.2. O PCCR por meio do PMI (Plano de Melhoria Individual) estimula o aprendizado quando do direcionamento
de treinamentos para empregados que néo tiveram um resultado satisfatério no processo de avaliagéo. O plano de
capacitagéo e desenvolvimento (6.2) & um dos pilares para o aprendizado organizacional, de modo a facilitar a atua-
¢do dos responsaveis na estrutura organizacional. Em 2011, o PCCR, gerenciado pela USRH, define procedimentos,
politicas de administragio de pessoal e salarios, estrutura técnica, perfis de carreira profissional, habilidades deseja-
das e atribuicbes de cada cargo. Os cargos s&o definidos para atender as demandas organizacionais da Sanepar e
estao descritos na tabela 6.1.a.1.

Tabela 6.1.a.1 - Organizagao do Quadro de Pessoal Permanente Essa segmentagéo redqzida permite uma mOb“!‘

T ‘ dade de cargos proporcionando a multifuncionali-

I I TS -  ogiciace na exeougdo dos processos por

| Profissionais de Nivel Superior | Profissional Formacio Nivel Superior  parte dos re_SponSéVE|S-_OUt_r35 formas de estimu-

Técnico Profissional de Nivel , o Formagdo Nivel Médio lar o aprendizado organizacional podem ser verifi-
Médio TeenicePrafisslonal e i) ' cadas na tabela 1.1.f.1.

| Nivel Médio .Técn'u:u Operacional Formagdo Nivel Médio - A comunicag&o eficaz entre as pessoas envolvi-

das e o acompanhamento das necessidades de

melhoria e desenvolvimentos dos grupos ocorre no Sistema de Reunibes (tab.1.2.b.1) e tambéem por intermédio

das equipes formadas para desenvolvimento e melhoria de processos, conforme tabela Per 17.

A Alta Diregdo estimula a participacdao da FT

Tabela 6.1.a:2 - Organizacgdo de Pessoas para atel}dgr as demandas para a melhoria dos processos da organizaciao
dos Biocessas6 Pivmoyelispitcoss Rabiass e busca de inovagdes, por meio da formagéo de

Shipes g Pes;?::e‘;::}asrea"zaqa" EEBRLE  grupos e comités (Tabela Per. 17). Um exemplo é

o Planejamento Estratégico participativo anual que

Promsss0s fgatias E:E‘;rama Eoin s i permite a partmnpag;éo dos empregados promo-
diretamente as Outros Programas de Qualidade (ISO) X vendo o CompmmEt]mentO de todos com os objeti-
oAl Comité MEG X vos da organizagao, outros exemplos a formagéo
Desenvolviierto Operagional ¥ do Comité do F’rogr_ama do MEG, Comité do
S mbnicd Planejamento e controle X MASP—P(e}rde;s e Comité do Programa Use o Bom
A i Administrativo / financeiro X Senso. Conforme Tabela P.er..OS,‘ a URCP .esta
Gestdo de Pessoas X estruturada em processos principais e de Apoio de
. Operagio e tratamento dos sistemas de dgua W forma que as Coordenagdes sdo organizadas em
| Industrial Operagdo e tratamento sistemas de esgoto X equipes de trabalho, com atividades e escalas
; Controle de Qualidade do produto X sistematizadas, nos quais os padrdes de trabalho
i Manutencdo e operagdo de redes de dgua X e autonomias s&o definidos conforme o SNS. O
i [Yanitertsan o pUeragao dE Fedesde esgolo . grau de autonomia das fungdes formais da organi-
| Redes fisealizacaoide servicos . zac4o esta definido nos procedimentos do Sistema
Gistio s Ve A Normativo e pode ser verificado na tabela 6.1.a.3.
::::;:Eﬁ:f:?nfg;zIizagﬁo : Incentivando as préticas sistematizadas na busca
WieElaNiic e Bl aerte X da excelenma de ges‘tao, a URCP promove agoes
| Clientes Atracadagio X Fle me_lhorla paralela a estrutura formal por meio do
Cobranga X incentivo do trabalho em equipe e inovagdes. Ao

conhecer e executar os padrdes estabelecidos, os
empregados sdo estimulados a aperfeicoa-los, propondo melhorias dos processos e inovacdes a partir de seu

conhecimento prétiCQ da mglhor forma a executar a Tabela 6.1.a.3 — Grau de Autonomia da Forga de Trabalho
atividade. A autonomia nos diversos niveis da forgca de (SRt S0 e P robor | RARTo vard[p=rik | iGeTic | IMel o ar

trabalhg e verificada no modelo- de execqgéo das gtivi- e A O

dades inerentes as fungdes, pois as equipes desvincu- | genadores X X X X X
ladas da estrutura formal atendem as necessidades
emergenciais, e ou estratégicas, e garantem a tomada
de decisdo rapida e eficaz por parte da lideranga.

A complexidade das atividades de cada cargo é varig- | Técnico Operacio- 5 5
vel, quanto maior o nivel, maior &€ o grau de autonomia nal

no desenvolvimento do trabalho. Como exemplo de

Profissional X X X X

Técnico Profissional X X X
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melhoria de processo por meio da integragdo das pessoas das diversas areas e localidades, assim como do estimulo
ao trabalho em equipe, sdo os resultados obtidos com a metodologia MASP-P para reducéo de perdas. Em 2015 foi
criado o Comité do MEG que coordena a promogéo de agbes de melhorias das praticas de exceléncia da gestéo,
proporcionando a integragéo entre as areas, agilidade das informagdes e trabalho em equipe. O controle e verificagao
da eficacia da organizagao do trabalho implementado sé&o realizados por meio do Sistema de Reunibes (tab.1.2.b.1) e
dos padrées de trabalho (SNS).

Desde 2004, durante o Planejamento Estratégico, a URCP identifica as demandas de pessoal necessarias a exe-
cucio de seus processos da cadeia de valor, direcionando as responsabilidades conforme niveis de autonomia
(tab.6.1.a.3), sendo que na analise sdo consideradas as competéncias técnicas para cada atividade e fungdo, onde
sdo direcionados os preenchimentos das vagas. As atividades terceirizadas s&o realizadas por meio de contratagéo
de servico, considerados fornecedores (7.2). O controle destes procedimentos é realizado por meio do cumprimento
do cronograma de planejamento, normas e disposicbes legais por meio de fiscalizacdo, e aplicagéo de avaliagéo dos
fornecedores quando pertinente (7.2.b).

6.1.b Identificacao das competéncias necessarias

Na busca do cumprimento da Missao, da Visdo e do Objetivo Estratégico de “Aprimorar a gestdo do conhecimen-
to", a SANEPAR (d2004) desenvolve um conjunto de fatores para o exercicio pleno das fungdes pelas pessoas, inclu-
indo lideres, composto por estrutural, tecnolégico, pessoal, entre outros. No desenvolvimento de pessoal ha um con-
junto de atribuicdes, responsabilidades, conhecimentos, habilidades e atitudes que se espera de cada individuo atu-
ante na Empresa, denominado competéncia. As competéncias consideradas pela SANEPAR como necessarias para
o pleno exercicio das fungdes de cada empregado, incluindo os lideres, e que compbdem o processo de avaliag&o sé&o
identificadas a partir da analise deste conjunto de fatores, novas competéncias ou alterag&o das atuais, para cargos
efetivos e gerenciais e ocorre em fungéo das necessidades da empresa, decorrentes de mudangas como implantagéo
de novas tecnologias, novos processos e reorganizagio de unidades, e também em razéo do aprendizado organiza-
cional, da realizagdo de benchmarking e da atualizagéo em literatura técnica especializada, estando sempre alinhada
ao modelo de negocio e as revisdes do PE. Essa definicio foi resultado de um estudo (2005) elaborado por consulto-
ria especializada e aprovada pela Diretoria da Empresa, e & a base do processo de avaliagdo aplicado pelo PCCR
(6.1.e). As principais melhorias implementadas nos Ultimos anos ao conjunto de competéncias foram: Em 2012 o
agrupamento das competéncias de entrega e comportamentais, atribuindo pesos a cada um deles e em 2013 o esta-
belecimento da correlagéo dos conceitos estabelecidos para o atingimento das metas com a faixa de notas de 0 a
100 definidas para a avaliagdo das competéncias. O formulario de avaliagdo utilizado pelo PCCR, onde constam as
competéncias a serem avaliadas é revisado e atualizado previamente a.sua aplicagdo pela USRH. Outra melhoria
implementada em 2013 foi a obrigatoriedade de demonstrar evidéncias para nota acima de 80, com a descrigéo de
acOes aplicadas pelo empregado. O conjunto de competéncias definido para as pessoas e lideres estdo apresenta-
dos na tabela 6.1.b.1. O controle da pratica é realizado pela USRH.

Tabela 6.1.b.1 - Dimenséo Individual - Competéncias a serem avaliadas

Capacidade de se adaptar as diversas situagoes que a atividade requer. Reage positivamente a mudangas
necessarias. Tem facilidade de adaptagdo para utilizagdo de novos métodos, procedimentos e estratégias.
Esta sempre pronto para aprender/assumir novas atividades.

Valores: Comprometimento, Profissionalismo e Responsabilidade.

Capacidade de direcionar-se, ter foco para os resultados de suas atividades/trabalho, conforme os padrges
estabelecidos. Compreens3o das metas e objetivos da empresa/Unidade e compromisso na busca dos resul-

Pro-
ativida-
de/Adaptabilidade

Orientagdo para resul-

t " LA i A i S
Entrega 408 tados pretendidos. Valores: Competéncia, Comprometimento, Profissionalismo e Responsabilidade.
Relagio entre volume de trabalho executado em determinado espago de tempo. Execugdo do trabalho den-
Produtividade tro dos prazos estabelecidos, considerando os recursos disponiveis, complexidade das acdes e desafios en-

contrados. Valores: Competéncia, Comprometimento, Profissionalismo e Responsabilidade.
Capacidade de executar atividades, prestar servicos de forma organizada, clara, consistente, precisa e criteri-
Qualidade 0sa, conforme os padroes estabelecidos.
Valores: Competéncia, Comprometimento, Profissionalismo e Responsabilidade.
Conduta consciente de seus proprios atos, origindria da compreensdo que necessita ter de seus deveres
funcionais. Capacidade de cumprir normas e diretrizes da empresa.
Valores: Etica, Profissionalismo, Respeito, Responsabilidade e Transparéncia.
Capacidade de buscar novos conhecimentos na execugdo das demandas didrias, compartilhar conhecimentos
com os demais empregados da empresa e documentar o conhecimento que possui e situagdes especificas e
| diferenciadas. Valores: Competéncia, Comprometimento, Inovagdo, Profissionalismo e Responsabilidade.
Capacidade de identificar possibilidades de melhorias nos processos /atividades e produtos com os quais
atua, buscando melhores resultados.
Valores: Competéncia, Comprometimento, Inovagdo, Profissionalismo e Responsabilidade. [
Capacidade de relacionar-se, conviver, interagir com os outros, ser cortés, respeitoso, comunicar-se, dar e
receber feedback e ter postura colaborativa, Capacidade de cooperagao com toda a equipe, integragio e
disposi¢do para colaborar na execugdo de servigos para um ohjetivo comum ou para melhoria da produtivi-

Conduta ético funcio-
nal

Gestdo do conheci-

mento
Comportamentais o |

Gestdo e melhoria de
processos

Relacionamento
interpessoal e traba-

foieqiipe dade geral. Valores: Competéncia, Comprometimento, Etica, Profissionalismo e Respeito.

Articula- Capacidade de interagir, de transmitir ideias e de argumentar com coeréncia e clareza, interna e externamen-
Gerenciais ¢ao/Comunicagdo te, promovendo feedback sempre que necessario.

Interna e externa Valores: Etica, Profissionalismo, Respeito, Responsabilidade e Transparéncia.
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Tabela 6.1.b.1 - Dimensao Individual - Competéncias a serem avaliadas

Capacidade de catalisar esforgos de forma a atingir ou superar os objetivos da empresa, estabelecendo um
clima motivador, a formagio de parcerias e estimulando o desenvolvimento da equipe, adotando atitudes
| cablveis, mesmo frente a situagdes complexas e distintas de sua rotina. Valores: Competéncia,
Comprometimento, Etica, Profissionalismo, Respeito, Responsabilidade e Transparéncia.
Capacidade de conduzir o entendimento entre as partes interessadas, estabelecendo um didlogo adequado,
na busca de equilibrio e solugdes satisfatorias.
Valores: Etica, Profissionalismo, Respeito, Responsabilidade e Transparéncia.
Capacidade de fazer escolhas de forma ponderada e segura, levantando alternativas e analisando a oportuni-
Tomada de decisdo dade e a viabilidade para a decisdo tomada.
Valores: Competéncia, Comprometimento, Etica, Profissionalismo, Responsabilidade e Transparéncia.

Lideranga

Negociagdo e solugdo
de conflitos

6.1.c Da selecao

A selegdo e contratagdo de pessoas ocorre por meio de procedimentos especificos, controlados pela USRH para
cada modalidade de contratagcdo, sendo:

- Selegdo Externa - Empregados Efetivos: a Sanepar promove, desde 1990, concursos publicos periddicos, con-
forme disposto na Constituigido Federal de 1988, os quais s&o submetidos a analise e aprovagéo da Secretaria de
Administracdo do Estado, sempre em parceria com alguma instituigio de ensino, como a UFPR e a UEL. Visando
igualdade de oportunidades para todas as pessoas, o concurso & misto, podendo se candidatar tanto empregados
da empresa quanto pessoas da comunidade em geral, desde que preencham os requisitos estabelecidos em edital.
Os requisitos de selegdo e contratagéo s&o determinados pela Sanepar considerando o Planejamento Estratégico, o
modelo de negécio, a legislagédo vigente e o PCCR.

- Selegdo de Estagiarios: ocorre por meio do convénio mantido com a Central de Estagios do Governo do Parana,
para promover junto as instituicbes de ensino o processo de aprendizagem de estudantes de nivel médio e nivel su-
perior, preparando-0s para o ingresso no mercado de trabalho. O contrato tem a validade maxima de 2 anos e 0s
critérios para selegdo sdo: cadastro no site www.centraldeestagios.com.br, enderego residencial (proximidade do
local de trabalho), analise de curriculum escolar e entrevista com o responséavel da area do estagio.

- Selegéo Interna de Pessoas: esta baseada nas necessidades da empresa e proposigbes efetuadas entre Gerén-
cias e Coordenagdes que visam aliar os interesses do empregado as necessidades corporativas, mediante analise
dos requisitos de desempenho e competéncia do empregado. Essas movimentagbes s&o formalizadas através de
documento AQL conforme procedimento da USRH. O processo pode ocorrer de duas formas:

- Quando ha disponibilidade de vaga, o coordenador da area avalia a formagéo necessaria e o perfil de seus empre-
gados. Caso exista interesse de ambas as partes, é efetuada a adequagéo da lotacao;

- Quando ha interesse de empregados, com compatibilidade de fungéo e requisitos de desempenho para o preenchi-
mento da vaga, e havendo caréncia de pessoal em determinada area, o Gerente em consenso com as Coordenagdes
autoriza a transferéncia.

Em ambos os casos antes de efetivar a transferéncia, é realizado parecer pela USRH e USJU, evitando, assim, pas-
sivos trabalhistas.

Como forma de estimular a inclusio de minorias e em cumprimento a legislagdo vigente, a Sanepar destina
10% das vagas de concurso publico a serem ocupadas por afrodescendentes e 5% para portadores de deficiéncia
fisica. As contratacdes realizadas por meio destes concursos ocorrem independentemente de aspectos relacionados
a posigéo social, raga, sexo, religido ou idade, zelando pela equidade em todas as formas, assegurando, uma ima-
gem de idoneidade, como determina a Constituigdo Federal. O controle dos procedimentos de selegéo e contratagéo
de pessoas é coordenado pela USRH.

6.1.d A preparacgéo de novos empregados
Sob a responsabilidade das URCP e em parceria com as demais unidades organizacionais e controladas por meio do
Sistema de Gest&o de Pessoas da USRH, as pessoas recém contratadas sdo preparadas e integradas, por meio
das praticas descritas na tabela 6.1.d.1.

Tabela 6.1.d.1 = Integragédo de pessoas receé

Sob a coordenagio da rea de RH da URCP, no ato da admissdo e/ou transferéncia a unidade, o empregado recebe a “CARTILHA DE BOAS
Admissdo de VINDAS DA URCP”, que contém informagfies sobre o contrato de trabalho, atividades de sua fungdo, normas, plano de satide, previdén-
Empregados cia privada e associacio de empregados. Visando ainda propiciar a integragdo do novo empregado a cultura organizacional, € apresenta-

da a missdo, visdo, valores, politicas, estrutura organizacional e PCCR. |

m-contratadas

Programa corporativo “Conhecendo a Sanepar”: Encontro para novos empregados, de acordo com programagdo da USRH, com o objeti-
vo de fornecer informagdes sobre a empresa, direitos e deveres do empregado. Os principais assuntos abordados sdo: informagdes sobre
contrato de trabalho, salarios, férias, assiduidade, FGTS, beneficios, saide e seguranga, Fundagéo Sanepar, Fusan, incluindo visitas em
unidades operacionais (ETA’s e ETE’s). A partir de 2014, como opgdo, o Programa passou a ser realizado direto da sede em Curitiba,
através de videoconferéncia, transmitido para as UR’s.

Treinamento de
Integracdo

Para o exercicio da fungdo, o empregado recém-admitido ou o empregado com mudanga de fungdo é preparado para tarefa no préprio |
local de trabalho. Os instrutores sdo empregados da prépria unidade, que exercem a fungdo e repassam seus conhecimentos aos novos
empregados. |

Treinamento na
Tarefa
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Tahela 6.1.d.1 - Integracdo de pessoas recém-contratadas

| Acatapanhaniahto Ap0s receber todos os treinamentos necessarios para exercer a fungdo para a qual foi contratado, durante o perfodo de experiéncia de
do trés meses, o novo empregado conta com a supervisao e o auxilio do gestor na adaptagdo e realizagdo de suas atividades, orientando-o e |
Enipiegaiioiio intervirid.o quand'q necessario. O acompanhamento sécio funcional par:a_ a\'raliar o.destlampenho €€0~ novo empregado é registrado em
pariodo de experi- form}llarlo especifico pelo empregaNdD e pelo courde.nador. Este formlfl::frm |nfor:na o mve!‘d‘e aptiddo do erfpregladu para desenvolver |
ancia as atividades de acordo com a fungéo para a qual foi contratado, subsidiando agGes gerenciais para adaptagdo e ajuste de desempenho :
do recém-admitido.
[ : Como a URCP desenvolve inimeras praticas especificas relacionadas a qualidade, com a entrega da cartilha de boas vindas da URCP ha
Treinamento h ¥
Qualitiada uma explanagdo sobre p.roces’rjos e I.Jrogra?mai de qualidade adotados, tal como Programa Use o Bom Senso, ISO e MEG, a fim de desper-
tar o interesse pela participacdo e disseminagdo nos programas.

6.1.e Avaliagao de Desempenho

A avaliagdo do desempenho dos empregados recém-contratados (d2004) ocorre no final do periodo de experiéncia,
pelo Coordenador e Gerente. Este processo avalia o nivel de aptiddo e competéncias do empregado, para desenvol-
ver as atividades de acordo com a fungao para a qual foi contratado e definindo a permanéncia ou ndo ha empresa.
Considerando os Objetivos Estratégicos de "Promover a satisfagdo das pessoas” e "Aprimorar a gestdo do conheci-
mento”. A Sanepar implantou o Sistema de Gestao por Competéncias, desde 2006, através de consultoria externa,
com participagio da Diretoria da Sanepar e consultores internos. O sistema foi reavaliado em 2011 gerando altera-
¢Oes significativas e passando a ser denominado Plano de Cargos, Carreiras e Remuneracées da Sanepar —
PCCR. Faz parte deste Plano a avaliagao de gestao por competéncia e resultados que, desde 2012, mensura anual-
mente o desempenho dos empregados e lideres, incentiva o crescimento pessoal e profissional dos empregados
visando estimular a busca do alto desempenho e consequentemente o atingimento de metas.

A avaliagéo de desempenho das pessoas consiste na mensuragdo do atendimento das competéncias pelo emprega-
do, desdobradas em conhecimentos, habilidades, atitudes, atributos comportamentais, a entrega do empregado, nivel
de produtividade e efetividade, bem como a apuragdo dos resultados dos indicadores. O processo de avaliagdo anual
ocorre com base no ciclo PDCL, onde séo planejados os resultados e metas; desenvolvidas as competéncias e habi-
lidades; avaliados os resultados e identificados os pontos insuficientes, para promover agbées de melhorias. Nesse
programa todos os empregados, incluindo os lideres, sdo avaliados, anualmente, pelos superiores imediatos. Coor-
denado pela USRH, o PCCR determina, com critérios claros e transparentes, o crescimento profissional do emprega-
do e regulamenta as normas de ingresso, avaliagdo, remuneragdo e movimentacdo salarial dos empregados nas
carreiras da Sanepar. A movimentagéo na carreira & condicionada ao resultado do ciclo de avaliagdo anual, sendo
alternadas como promogéo por antiguidade ou promogéo por merecimento.

Em 2013 foram implementadas melhorias no programa com a definicdo de duas novas dimensdes no Ciclo de Avalia-
¢do dos empregados - Institucional e Setorial, além da Dimens&o Individual, cada qual com seu peso especifico
(tab.6.1.e.1), descritos a seguir:

Tabela 6.1.e.1 — Dimensoes da avaliagdao de desempenho

Grupo avaliado | Institucional [ Setorial Individual ;

Comportamentais — 20%
Gerenciais — 50%

[ Competéncias:

| Empregados 50% 30% Entrega — 60%

! Indicadores: Comportamentais — 40%
i 0,

E Trgr;rg:s;?sa |s5~02°/0 g 20%  Competéncias:

; = Entrega — 30%.

| Gerentes 50% 30% Resultado Diretoria - 30%

|

|

|

-Dimenséo Institucional - Sao os critérios de avaliagdo comuns a todos os empregados da Sanepar, que refletem os
resultados estratégicos da Empresa;

- Dimenséo Setorial - Sao os critérios intermediarios de avaliagio, que perfazem os resultados a serem alcangados
pelas unidades organizacionais e segmentados segundo a estrutura organizacional vigente;

- Dimenséo Individual - Representa os critérios de avaliag&o individual relacionados as competéncias comportamen-
tais e de entrega. Para os ocupantes de cargo gerencial, além das competéncias individuais, também sdo avaliadas
as competéncias gerenciais. As duas primeiras dimensées s&o representadas por indicadores institucionais e setori-
ais, respectivamente, e a dimenséo individual por meio da avaliagdo das competéncias, segmentadas em trés grupos:
entrega, comportamentais e gerenciais (tab.6.1.b.1), essa ultima se aplicando apenas aos cargos gerenciais.

A tabela 6.1.e.1 demonstra as competéncias por grupo de avaliacéo e a tabela 6.1.b.1 descreve as competéncias por
natureza.

O processo de avaliagdo consiste em 3 etapas:

Auto avaliagdo - onde o empregado faz sua auto avaliagéo, levando-se em consideragéo as competéncias de entre-
ga e comportamentais, bem como gerenciais, quando for o caso,

Avaliagao gerencial - avaliador (superior hierarquico formal) faz a avaliagdo do empregado nos mesmos itens;
Avaliagao de consenso - reunido entre avaliador e avaliado, na qual sdo acordados e consensados os itens de ava-
liacdo, necessidades de melhorias, treinamentos e desenvolvimento.

Também como melhoria da pratica de avaliagdo de desempenho, em 2013 foram alterados os percentuais das
competéncias, e as notas acima de 80 requerem justificativa com a descricdo de agbes aplicadas pelo empregado,
indicando maturidade quanto a importancia do comprometimento com a cultura da exceléncia, metas e resultados
globais da organizagdo. Quando o empregado ndo atingir um minimo de desempenho nas avaliagdes nota abaixo de
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60, é desenvolvido em conjunto entre avaliador e avaliado o Plano de Melhoria Individual — PMI, que consiste na indi-
cacgéo de treinamentos para a melhoria da competéncia especifica. Esses treinamentos s&o incluidos automaticamen-
te no sistema GRH compondo a matriz de capacitagdo das Unidades (6.2.a). O formulario de avaliag&o, onde cons-
tam as competéncias a serem avaliadas, & revisado e atualizado anualmente. Como forma de estimular o alto de-
sempenho profissional dos empregados, o PCCR prevé o desenvolvimento do empregado na sua carreira, este
atrelado ao resultado da avaliagéo das dimensées: institucional, setorial e individual, sendo suas promogées alterna-
das por antiguidade e merecimento. O controle da pratica de avaliagdo de desempenho é realizada pela USRH, por
meio do cumprimento do cronograma de aplicagdo do Plano de Cargos, Carreiras e Remuneragéo. A avaliagéo do
desempenho dos empregados recém contratados, desde 2004, ocorre no final do periodo de experiéncia legal, pelo
Coordenador e Gerente. Este processo avalia o nivel de aptiddo e competéncias do empregado, para desenvolver as
atividades de acordo com a fungéo para qual foi contratado e define a permanéncia ou n&o na empresa.

6.1.f Remuneragao, Reconhecimento e Incentivos

As préticas de reconhecimento e incentivos esto apresentadas na tabela 6.1.f.1. Essas praticas estimulam o alcan-
ce de metas de alto desempenho e a melhoria continua dos processos, pois exigem esforgo constante do em-
pregado no sentido de buscar mais conhecimento, capacitagdo, desenvolvimento e atualizag&o profissional, e visam
atender a diretriz “Aprimorar a Gestdo do Conhecimento”.

A empresa tem implementado praticas de incentivo e reconhecimento que, além de estimular o alcance de resulta-
dos, também incentiva a cooperagdo, a comunicagéo e o compartilhamento de conhecimentos, ideias e habilidades.

Tabela 6.1.f.1 = Formas de reconhecimento e incentivo ‘
Processo Descrigao

Desde 2012, o Plano de Cargos Carreira e Remuneragéo (6.1.b) tem sido um dos principais estimulos ao alcance de metas por meio da
remuneracdo. Os itens de avaliagdo “melhoria de processos” e “orientacdo para resultados” e as dimensges compostas por indicadores
institucionais e setoriais, incentivam a busca por inovagoes e o crescimento profissional individual, proporcionando aos empregados que
apresentam bom desempenho promogoes salariais.
Programa de Participacio nos Resultados — PPR, que condiciona seu recebimento ao alcance de metas corporativas, Desde 1999 os em-
pregados sdo estimulados a atingir as metas anuais de indicadores pré-determinados, visando o recebimento de incentivo financeiro. Os
PPR indicadores e a forma de distribuicdo do montante destinado ao PPR sdo acordados dentro de uma comissdo constituida por representan-
tes indicados pela Empresa, pelos Sindicatos e um representante eleito pelos empregados, tendo como base o resultado econémico,
financeiro e operacional da empresa, apurado no ano anterior e a legislagdo pertinente.
Confraternizagdo entre os empregados, desde 2013, com o objetivo de incentivar a integragdo entre estes e familiares, junto com a asso-
ciacao de empregados e parceiros.
Eventos de confra-  Promocio, junto a Associacio de Empregados, de eventos de confraternizagdo entre os empregados e familiares, encerramento do exer-
ternizacao anual cicio e comemoracdo ao Natal, desde 2004,
A Empresa reconhece o empenho das suas Unidades e empregados por algum feito extraordinario. Eventualmente sdo realizadas confra-
ternizagdes para os empregados e viagens pela conquista do Prémio, viagem técnica para o Gerente da Unidade vencedora (Exemplos:
Reconhecimento Congquista Prémio PNQS).
pelo desempenho A Empresa desde 1999 oferece a capacitagdo de alguns empregados-facilitadores, que sdo indicados pelos gerentes como reconhecimen-
to de seu desempenho, a participacdo no Programa de Qualidade “Escola da Qualidade”. A qual forma profissionais multiplicadores da
qualidade em parceria da SANEPAR e PUC,

PCCR

Dia do Trabalhador

6.2 Capacitagao e Desenvolvimento

6.2.a ldentificagdo de necessidade de capacitacao e desenvolvimento

As necessidades de capacitagido de desenvolvimento das pessoas sdo identificadas pela URCP, durante o pla-
nejamento estratégico e por meio de outras sistematicas, em que os lideres e os proprios empregados atuam de for-
ma direta na identificag&o conforme tabela 6.2.a.1, permitindo o estabelecimento de compromissos mutuos e o aten-

dimento as necessidades de treinamento.
Tabela 6.2.a.1 — Identificagdo de necessidades de capacitagdo e desenvolvimento

Formas de identificagao Necessidades de treinamento

Identifica necessidade de treinamento com base no levantamento dos riscos fisicos, quimicos, biolé-

Plana de Protegdo aos Riscos Ambi- | gicos e dos problemas ergondmicos, e demais situagdes que exigiam dominio e habilidade e necessi- 2004
entais - PPRA tem de reciclagem continua, tais como treinamentos de combate a incéndio, contengdo de gés cloro Anual
e direcdo defensiva.
[Tk . Empregados recém-admitidos e empregados remanejados de outra fungao sdo capacitados e desen- 2004
Iniciantes na fungdo : i
volvidos para a nova atividade. Perm.
| = oy Todos os empregados sdo observados em suas rotinas de trabalho pelo superior, facilitando a identi- 2004
Observagdo na rotina didria S RS . :
ficagdo de deficiéncias e necessidades de treinamentos. Perm.
Manifestagdo individual do empre- 0s empregados solicitam treinamentos ou cursos especificos aos Coordenadores, quando visualizam 2004
| gado oportunidade de melhoria de desempenho ou progressao profissional. Eventual
) . Quando ha alteracio de procedimentos quanto ao método e/ou utilizagdo de novas tecnologias, sdo 2004
Nova metodologia ou tecnologia : 7 5 :
levantadas necessidades de treinamento das pessoas que estardo envolvidas no processo. Perm.

Na avaliagdo dos requisitos, cada empregado é entrevistado por seu supervisor, guando sdo identifi-

Plano de Cargos Carreira e Remune- R o oo 2006
o cadas deficiéncias de desempenho gque podem ser corrigidas com programas de capacitagdo e desen-
ragdo— PCCR : Anual
volvimento.
& L i Na avaliagio dos resultados dos indicadores, quando da identificacdo de desvios, analisa-se a neces- 2004
Reunides de Analises Criticas ’ N
sidade de treinamento especifico. Mensal
- Nas visitas técnicas as Unidades de referéncia sdo identificadas necessidades de treinamento para a 2011
Benchmarking - s ran ;
| implementag8o de novas praticas e procedimentos. Eventual
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Tabela 6.2.a.1 - Identificagdo de necessidades de capacitagao e desenvolvimento

Formas de identificagao Necessidades de treinamento

5 Durante o ano, séo feitas revisées dos treinamentos langados no sistema em consonancia com o 2012
Revisdo do GRH e .
indicador de treinamento. Eventual
Devolutivas do Fale Francamente Durante a devolutiva do Fale Francamente, pode ser identificado, necessidade de treinamentos. Anual
il da apiaiviiade No ciclo de aprendizado, vérias demandas de capacitagio sdo geradas e direcionadas as dreas perti- 2004
nentes para providéncia e execugdo, aperfeicoando os processos gerenciais. Perm.
: — O Planejamento pode apontar para a necessidade de mudangas de processos, novos equipamentos, 2004/Sempre
Estratégias da organizacdo ,f i p _p g . P ! L 4 / p )
expansbes e outros desenvolvimentos que impactam a capacitagdo das pessoas. que necessario
Situagbes ligadas a seguranca do trabalho que exigem dominio, controle e habilidade, necessitam de
Programas de Prevengdo atualizagdo periddica, como treinamentos de combate a incéndio, vazamento de gds cloro e diregdo Anual |
defensiva, |
Quando da aprovagdo de um documento normativo, o sistema encaminha e-mail automatico aos [
SNS q : ; : Permanente
controladares, para avaliarem a necessidade de treinamento nas respectivas Unidades.
o | 5 ! ’ . e . 1 Sempre que
AvaliagGes externas e internas As ndo conformidades identificadas nas avalia¢des externas proporcionam a reciclagem.

necessario

Desde 2011, a partir das necessidades identificadas, a lideranga formal realiza analise para confirmar e incluir
novos treinamentos na Matriz de Treinamento e Desenvolvimento que & o instrumento de gestéo de desenvolvi-
mento de pessoal. Em 2012, a matriz passou a incorporar o Sistema GRH no modulo GTS, em ambiente Web, onde
sfo registrados todos os treinamentos demandados para o ano seguinte, possibilitando que os programas de treina-
mento sejam incorporados de forma planejada. Esta ferramenta serve para acompanhamento do desenvolvimento e o
aperfeicoamento profissional pela lideranga e assegura dessa forma, a execugéo dos processos relativos a capacita-
¢do para o atendimento das necessidades de desenvolvimento requeridas. Essas necessidades sdo revisadas e con-
troladas regularmente pelo acompanhamento do indicador.

6.2.b Programas de capacitagido e desenvolvimento

Atendendo a Perspectiva "Pessoas” do Mapa Estratégico (fig.2.1.d.1), a concepgéao dos programas de capacitacao
e de desenvolvimento ¢é realizada, desde 2004, de forma corporativa pela USRH, durante o processo do Planeja-
mento Estratégico. A partir das necessidades levantadas nos canais de identificagdo (tab. 6.2.a.1), s&o reunidas sob
a forma de subprogramas, descritos na tabela 6.2.b.1. Estes programas comp&em a Matriz de Capacitacéo, elabora-
da anualmente pelo setor de RH da URCP, junto com o Planejamento Estratégico, buscando compatibilizar os inte-
resses da Unidade e de seus empregados. Todo treinamento ou curso realizado é registrado no histérico curricular do
empregado e é disponibilizado para consultas. As praticas de concepgéo dos programas de capacitagéo e desenvol-
vimento sdo controladas pela USRH, com uso do sistema GRH/GTS (m2012) conforme descrito em 6.2.a. A metodo-
logia dos treinamentos esta estruturada conforme descrig&o a seguir:

e Multiplicadores Internos - técnicos e especialistas s8o capacitados para ministrar cursos e treinamentos a
forga de trabalho.

o Treinamentos “na tarefa” - empregados recém contratados ou remanejados da fungéo s&o treinados nos
futuros locais de trabalho pelo superior ou empregado experiente.

o Visitas técnicas e benchmarking - participacdo de empregados em visitas técnicas e benchmarking,
buscando novas alternativas de aperfeigoamento do trabalho. S&o registrados aspectos importantes que
poderdo ser aplicados, adaptados ou melhorados nos processos e/ou nos locais de trabalho.

o Ciclo de aprendizado — demandas de capacitagdo séo geradas e direcionadas as areas pertinentes para
providéncia e execugao, aperfeicoando os processos gerenciais, conforme figura 1.1.f.1.

o Programa de Capacitagdo Gerencial (CAGE) — (m2014), tendo como publico alvo gerentes, coordenadores e
potenciais lideres da Companhia, com objetivo de desenvolver liderangas para compreensdo e atuagéo
estratégica do negécio da SANEPAR.

o Especializagdo em Saneamento Ambiental (m2018) processo seletivo democratico a todos os empregados,
tendo como critérios, curso superior, apresentacéo de titulos e tempo de casa.

Em 1999 a SANEPAR, em parceria com uma universidade, criou a Escola da Qualidade para capacitacdo de
facilitadores com o objetivo de desenvolver, implantar, coordenar e manter Projetos de Gestéo da Qualidade.

A metodologia de avaliagdo do PCCR (m2012), por meio das competéncias Comportamentais e de Entrega, permite
verificar a eficacia de treinamentos para as atividades desenvolvidas pelo empregado, observando se houve
validade e aproveitamento com resultados satisfatérios com base nas notas obtidas pelos empregados. As respostas
subsidiam o preenchimento do PMI, com a indicagdo e encaminhamento para novos processos de capacitagéo, que
integram a Matriz de Treinamento e Desenvolvimento (6.2.a). Outra forma de avaliag&o da eficacia de treinamentos
ocorre durante a verificagdo e andlise critica de desempenho, por meio do acompanhamento da evolugdo dos
indicadores pertinentes e o cumprimento das metas estabelecidas, propiciando a Alta Diregéo relacionar os
treinamentos realizados com o aperfeicoamento dos processos e consequentemente a curva de resultados obtidos no
periodo posterior & capacitagéo. A pratica é controlada durante o cumprimento do cronograma do PCCR e por meio
do Sistema de Reunides.

Tabela 6.2.b.1 - Subprogramas de Treinamento e Desenvolvimento

Técnico / Opera- | Treinamentos que visam suprir e reciclar conhecimentos relacionados aos processos, tais como:

. 8 s & i Pessoas envolvidas nos processos
cional Qualidade da Agua — Exceléncia Humana, Tratando Esgoto — Ambiente Legal, Exceléncia na Manu- P
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Tabela 6.2.b.1 - Subprogramas de Treinamento e Desenvolvimento

tengdo — SGM, Sistema Comercial, Exceléncia no atendimento, Processos Administrativos e de Plane-

jamento.
[Fok st Voltado para o conhecimento basico e avangado da informatica: Informatica basica, Auto-cad, Ins- De acordo com o nivel de especia-
trumentacao. lidade
ComRBEETERE] Treinamentos que visam atender a mudanga de postura e comportamento das pessoas: Postura Toda FT
P Profissional, Responsabilidade Sécio Ambiental, Programa Use o Bom Senso, Marketing, ECOprosa
) S ! 2 Gerentes, coorde -
Gerencial Desenvolvimento em: Planejamento Estratégico, Lideranca e Gestdo de Pessoas. ! RAUBISES gaSto |
res de processos
Cultura da exce- Treinamento interno sobre o Modelo de Exceléncia da Gestdo®, Gestdo Classe Mundial, NBR ISO "
i 3 Pessoas envolvidas nos processos
léncia 9001, Escola da Qualidade.
SIPAT, Combate a Incéndio, Vazamento de Cloro, Prevencdo contra mordedura canina, Diregao .
' Seguranga . 3 Pessoas envolvidas nos processos
Defensiva, Espago confinado, Trabalho em altura.
as:g;:g{?e'o Conhecendo a Sanepar e Conhecendo a GGND (m2017) Funcionarios recém-contratados
Sustentabilidade | Didlogos para Sustentabilidade Pessoas envolvidas nos processas

A identificacdo de novos lideres ¢ realizada desde 2011 pela Alta Diregéo da Unidade, utilizando principalmente a
pratica de avaliagdo de desempenho dos empregados no PCCR (6.1.e), analise curricular, bem como no acompa-
nhamento diario do desempenho dos empregados e no cumprimento eficiente das atividades inerentes ao seu pro-
cesso, exemplos: na condugdo de reunibes, elaboragdo de relatdrios de gestéo, destaque em grupos tematicos e
disseminacao de informagotes estratégicas as

Tabela 6.2.b.2 — Treinamentos para desenvolvimento da lideranca .
partes interessadas.

A preparagao de novos lideres ocorre des-
L apnct i 0 Pacitadores de valigadg ibbrolata Clialio de) = de 2011 por meio do desenvolvimento das
Treinamento Exceléncia na Gestdo 2011 . p. o i
% f competéncias para o exercicio da lideranga,
Gestdo Classe Mundial 1997 Bt ¢ : X d Hans
Treinamento para Auditores MASP 2009 principaimente pol melo a capaciiagao
- - 7 (tab.6.2.b.2). O levantamento destas neces-
Treinamento para Auditores do Sistema de Gestdo ISO 9001 2017 " N N
sidades pode ser verificado em 6.2.a. Alem
| Treinamento para Auditores de Certificagdo do Programa Use o Bom Senso 2014 do processo de capacitagéo e desenvolvi-
Treinamento para Auditores internos do UBS 2014 mento, a URCP, por deliberagéo e incentivo
CAGE — Capacitagio Gerencial 2014 da Alta Diregéo, desenvolve a lideranca

potencial por meio das seguintes praticas:
Nas substituigbes de chefia (d2011) quando da auséncia da lideranga formal, outro empregado do setor, assume a
condigdo de lider formal, gerenciando os processos de forma a adquirir maior experiéncia no exercicio desta
atribuic&o; No PCCR (d2012), s&o avaliadas as questdes relacionadas a “proatividade/adaptabilidade”, e “orientagéo
para resultados” e verificadas ao final do ciclo as caracteristicas de lideranga nos empregados, os quais s&o
encaminhados para treinamentos relacionados & gestio visando aproveitar as competéncias identificadas.

6.2.c Desenvolvimento comportamental e da cidadania das pessoas

A URCP promove o desenvolvimento integral das pessoas, como individuos, cidadidos e profissionais, por
meio de programas corporativos propiciando crescimento profissional e bem-estar social. As praticas alinhadas a
Politica de Gest&o de Pessoas “Incentivar e proporcionar o comprometimento e o crescimento pessoal e profissional
dos empregados” conciliam com as expectativas e interesses dos empregados e da Empresa, visando contribuir para
os Objetivos Estratégicos da Perspectiva Pessoas de “Atuar com Responsabilidade Socioambiental”.

O Programa Use o Bom Senso é formado por representantes de diversos processos das unidades, que integram um
Comité, visando disseminar novos conceitos de comportamento, buscar o comprometimento individual e coletivo para
novos habitos e atitudes capazes de tornar mais agradavel o ambiente de trabalho, garantir maior qualidade e
produtividade nas atividades e servigos, preservar o meio ambiente e promover projetos sociais (4.2.b), é avaliado
anualmente por um grupo de auditores internos com vistas a manter as certificagbes, que verificam a realizagéo das
acdes e integragio com a forga de trabalho.

Por meio da proatividade dos empregados, com apoio da Alta Direcéo, é verificado o desenvolvimento das pessoas
como cidaddos, com a participag&o por convite ou de forma voluntaria em processos de auditoria e avaliag&o, tais
como auditorias da ISO 9001 desde 2018, MASP-P desde 2008, Programa Use o Bom Senso desde 2014. Participa-
cdo também de empregados em grupos de trabalho conforme descrito na tabela Per. 17.

Na URCP, desde 2005, ha o incentivo a participagdo dos empregados em agdes de voluntariado, por meio dos proje-
tos sociais e ambientais verificados em 4.1 e 4.2. Essas atuagdes permitem desenvolver as pessoas de forma inte-
grada promovendo agdes de sustentabilidade em consonancia com a Miss&o da organizagao.

O Controle das praticas de desenvolvimento das pessoas ocorre por meio do cumprimento do cronograma de
aplicagéo dos programas PCCR, GRH/GTS e também pelo Sistema de Reunibes.

A Tabela 6.2.c.1 aponta outras praticas em que a URCP promove o desenvolvimento das pessoas.
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Tabela 6.2.c.1 - Outras praticas de desenvolvimento das pessoas como cidadaos e profissionais

Empregabilidade e

Desenvolvimento de

Carreira

Readaptagdo Funci-
onal

Escola da Qualidade

Visitas Técnicas

Programas de capa-
citacdo e Desenvol-
vimento
Profissional

Atendimento Social

Desde 2011, quando é verificado gue o empregado precisa ser realocado em outra funcdo, devido ao seu baixo
desempenho e insatisfagio no cumprimento do trabalho, a URCP por meio do RH identifica o perfil compativel
com a sua atividade e realiza a realocacio do empregado visando maximizar seu desenvolvimento e melhorar
os resultados para Organizagdo.

De 1999 ate 2014, Programa Corporativo em parceria com Universidades que desenvolve os empregados para
serem facilitadores da Qualidade.

Por meio da pratica de benchmarking, verificada em (1.1.f.1), a URCP promove o desenvolvimento dos empre-
gados direcionando a participagdo dos mesmos em feiras, congressos, semindrios que permitem o conheci-
mento de novas tecnologias, praticas e aperfeicoamento de processos na Organizagdo.

A URCP desenvolve as pessoas profissionalmente em suas carreiras e também como cidaddo, por meio dos
diversos programas de capacitagio da Organizagdo verificados em (6.2.b), inclusive com desenvolvimento de
novos lideres.

Desde 2011 quando hé dificuldades na execugdo do trabalho devido a problemas de natureza psicoldgica
(familiares, financeiros, relacionamenta), a URCP utiliza o servigo de acompanhamento psicossocial do empre-
gado pela assistente social da USRH. Quando hé ocorréncias a Alta Diregéo indica/solicita o acompanhamento,

Orientagio/ Aconse-
lhamento

Programas da Fun-

dacdo
Sanepar

6.3 Qualidade de vida

que também pode ser solicitado pelo préprio empregado.

Desde 2011, Programa de medicina Preventiva “Viva com mais Satide”: prevengdo contra o cancer, “Respire”

(contra o tabagismo), “Sorridente” (satide bucal) “Sintonia (doengas Crbnicas) e Programa “Reescreva sua

histéria”: (Saude fisica e financeira).

6.3.a Tratamento de perigos e riscos
A URCP atua na identificagdo e tratamento de riscos relacionados a salide ocupacional, seguranga e ergo-

Pratica/Programa

Programa de Prevencdo de Riscos
Ambientais - PPRA

Programa de Controle Médico e de
Satide Ocupacional - PCMSO
(Exames Periddicos)

Inspecdo de Seguranga do trabalho —
IST

Laudo Técnico de Condigdes Ambien-
tais do trabalho — LTCAT

Comissio Interna de Prevengdo de
Acidentes — CIPA

Semana Interna de Prevengao de
Acidentes do Trabalho — SIPAT

Mapa de Riscos

Programas de Medicina Preventiva
da Fundagdo Sanepar

Programa Use o Bom Senso

nomia, utilizando metodologias e programas conduzidos pelo SESMT, Fundagéo Sanepar e CIPA (tabela 6.3.a.1).

Revisado

1- Identificagao e tratamento dos Fatores de Risco

Descrigado / Objetivo

Preservar a satde e a integridade dos trabalhadores através da antecipagdo, reconhecimento,
avaliacdio e controle da ocorréncia de riscos ambientais no ambiente de trabalho e processos.
S3o elaborados planos de agdo para minimizar ou eliminar o risco, conforme IT/RHU/0072,
Promover a satide dos empregados, considerando o perfil epidemioldgico de cada individuo. Sdo
realizados exames médicos ocupacionais com carater preventivo permitindo o controle das
condicées de saude dos empregados, rastreamento e diagndstico precoce dos agravos a satde
que estdo relacionados as atividades laborais e de doengas crénicas ou degenerativas. A USRH
realiza avaliagdo dos resultados e, em caso de existéncia de restrigdes (inapto) solicita as Unida-
des a adequacdo da atividade do empregado, visando manté-lo na atividade laboral.
Levantamento efetuado pelos técnicos de seguranga da USRH, em locais de risco, para identifi-
cagdo de condicdes inseguras. A IST é encaminhada para a Coordenagdo pertinente para as
providéncias e eliminagao dos riscos.

Documento Exigido pela legislagdo previdencidria para avaliagdo de “aposentadoria especial”
pelo INSS. Levantamento efetuado pelos técnicos de seguranca e engenheiros de seguranca do
trabalho, visando analisar e identificar os riscos (gravidade/exposicdo) que cada fungdo estd
submetida.

Formada por representantes dos funciondrios eleitos e indicado pelo empregador que se ret-
nem mensalmente em reunido ordindria para discutir e encaminhar propostas de acoes para
promover a seguranga e satide dos empregados, analisar acidentes e incidentes ocorridos no
periodo, elaborar o Mapa de Risco das edificacdes ocupadas, promover a SIPAT e demais atri-
buicies das Normas Regulamentadoras.

Realizada pela CIPA, visa conscientizar os empregados nas questdes relacionadas a seguranga no
trabalho, por meio de palestras, gincanas, apresentagao de pegas teatrais, dentre outras.
Mantidos atualizados em todas as dependéncias das Unidades, com representagdo grafica dos
fatores que podem representar riscos a satide dos trabalhadores, com o objetivo de prevenir,
informar e conscientizar as pessoas.

Programas: Satde da Mulher (langado 2008); Satide do Homem (langado em 2009); Novos Ares
antitabagismo (langado em 2010). Programa reescreva sua histéria langado em 2014.
Programa sistematizado que tem como base 0s 5 Ss, 3 Rs e responsabilidade social visando
melhorias no ambiente de trabalho com atitudes individuais e coletivas voltadas para salide,
seguranga, meio ambiente e organizagdo.

Anual

Anual

Quando solicitado

Quando solicitado

Reunido mensal

Anual

Anual

Anual

Constante

Desde 2011, os riscos identificados s&o tratados por meio de planos de ag&o inseridos no planejamento, e implemen-
tados conforme cronograma fisico-financeiro. Quando ha necessidade de treinamento utiliza-se para registro das
necessidades o sistema GRH. Os treinamentos sdo implementados de acordo com as oportunidades disponibilizadas
pelos programas corporativos, e promovidos pelas préprias unidades. Com objetivo de orientagéo, quanto ao desen-
volvimento seguro das atividades, desde 20086, é repassado a todos os empregados, inclusive os recém-admitidos, o
procedimento IT/RHU/0115 descrito do SNS sobre as Instrugées de Seguranga, Satide Ocupacional e Servigo Social,
e quando ocorrem atualizagbes no documento por parte do RH, o Sistema Normativo comunica aos gestores do sis-
tema de cada unidade automaticamente. Desde 2004 a Unidade busca identificar, corrigir, tratar e prevenir as situa-
coes de perigo ou riscos que possam ameagcar a integridade fisica ou psicologica de seus empregados, em conso-
nancia com a CIPA. A atuagéo da CIPA na Unidade é efetiva, com reuniées mensais, abrangendo a sede, que possuli
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PESSOAS

acima de 20 empregados. Apds as reunides, sdo enviadas copias das ATAs, aos responsaveis. Até 2015 eram envi-
adas em meio fisico (m2016) em meio eletrénico, para tratamento adequado das condigées de risco relatadas.

A URCP realiza anualmente treinamentos, voltados a prevencgio de acidentes e riscos a salide ocupacional e segu-
ranga. Quando ocorre algum acidente de trabalho, o RH das Unidades providencia a emissdo da CAT — Comunicado
de Acidente de Trabalho e encaminham uma cépia para a CIPA, que emite o Relatério de Investigacéo de Acidente

Ambientais: Fisicos,
Quimicos e Bloldgicos

Dependéncias quimi-
cas

Espaco confinado

Vazamento de Gas
Cloro

Tabela 6.3.a.2 - Tratamento a salide ocupacional
ey e s Ot 1 |

Orientagdo constante aos funciondrios pelos técnicos de seguran-
ca do trabalho, utilizagdo de EPIs e EPCs, Plano de agGes do PPRA.
Trabalho conjunto com a Assisténcia Social da USRH, identificando
necessidade de encaminhamento do empregado e familiar com
dependéncia guimica a clinicas de recuperagdo e acompanhamen-
to da evolugéo

Treinamento NR-33 e atuacdo somente conforme previsto na
narma.

Treinamento e reciclagem para prevencgdo e controle de vazamen-
tos; uso EPI's e EPC’s e dispositivos de seguranga em caso de
emergéncia.

Treinamento e disposi¢do de extintores adequados nos ambientes

de Trabalho, e encaminha ao SESMT, com o
objetivo de identificar as causas e eliminar no-
vas ocorréncias. Outro exemplo € a manuten-
céo preventiva e corretiva dos veiculos da frota
e dos locados. Outras ages s&o desenvolvidas
com o objetivo de identificar, corrigir, tratar e
prevenir as situagbes de risco & salide ocupaci-
onal podem ser verificadas na tabela 6.3.a.2.

Essas praticas estdo alinhadas ao objetivo es-
tratégico "Promover a Satisfacdo das Pessoas”
e os indicadores, metas e planos de agdo séo
langados no SISWeb para acompanhamento
das agbes. O controle de acidentes e analise
das ocorréncias & realizado pelo Sistema de

Incéndio e i
| de trabalho. Reunides da CIPA e pela Unidades.

i Treinamento NR-35 e atuagio somente conforme previsto na Outra forma de monitoramento & a atualizagéo
norma. dos PPRA’s, anualmente pelo SESMT, que
Treinamento de escoramento de valas aos funciondrios préprios e | Sem,pre geram neCESS]dad?S d? melhor_las oS

Desabamento terceirizados. Previsto nos contratos de manutengdo (SGM), locais de trabalho, as quals sao planE:Jadas e

acompanhadas no Sistema de Reunides
(1.2.b.1) pelo SISWeb, nas auditorias do Comité

quanto ao atendimento das disposicoes legais.
do Use o Bom Senso e auditoria da 1SO/9001.

6.3.b Atendimento as necessidades e expectativas

Além das formas e tratamentos relacionados a saude ocupacional e seguranga do empregado citados no item 6.3.a,
sdo identificadas as necessidades e expectativas das pessoas por meio do ACT — Acordo Coletivo de Trabalho
realizado entre Sanepar e Sindicatos e da Pesquisa Fale Francamente (6.3.c). Apds a divulgacéo do resultado da
pesquisa de satisfag&o organizacional, é realizada a analise das necessidades e expectativas por meio da “devoluti-
va’ com a participagéo dos empregados, visando identificar as oportunidades de melhoria para a definigéo de planos
de acéo pelas liderangas da Unidade. Como exemplo de atendimento das necessidades e expectativas dos empre-
gados expressadas no ACT, em 2016, a URCP adotou a implementac&o do horario mével aplicavel as atividades que
admitam flexibilidade. Atendendo a legislacgéo trabalhista e promovendo o controle da flexibilizag&o do horario movel,
desde 2015 a Sanepar utiliza o registro ponto através de controle biométrico com impresséo de comprovante.

As Fundagtes Sanepar, gestoras do Plano de Aposentadoria Complementar e de Plano de Salude dos empregados,
recebem os resultados da devolutiva da pesquisa e incrementam seus beneficios com validagcdo da Sanepar. Para
identificagio das expectativas do mercado de trabalho foi realizado em 2009 um estudo comparativo com empre-
sas publicas e privadas, visando identificar os beneficios oferecidos pelo mercado de trabalho. A tabela 6.3.b.1 de-
monstra os principais beneficios oferecidos de forma comparativa ao mercado. Em 2015 a Fundagdo Sanepar,
responsavel pela administragéo do Sanesaulde, plano de salide do sanepariano, foi avaliada pela Agéncia Nacional
de Saude Suplementar - ANS, como um dos melhores planos de satde do Brasil, e recebeu pelo 5° ano consecutivo
a premiagio de Melhor Plano de Salde na modalidade Autogestdo do Brasil. O FusanPrev, plano de previdéncia
complementar, apresentou uma rentabilidade no ano de 2015 de 11,06%, indice superior ao da inflagdo medida pelo
IPCA e também superior & média dos planos (10,77%) com as mesmas caracteristicas do FusanPrev. Em 2015 a
Sanepar foi também premiada pela Revista Valor 1000 — Valor Econémico, como melhor empresa de saneamento do
Pals. O controle da pratica de gestdo se da por meio do cumprimento do cronograma do plano de ac&o da Pesquisa
Fale Francamente no Sisweb e pelo Sistema de Reunibes (tabela.1.2.b.1).

Os principais requisitos e indicadores relacionados a forga de trabalho s&o apresentados na tabela 6.3.b.2.

2 - Principais Requisitos e Indicadores

o indice de satisfagiio com beneficios

. Bem-estar e satisfacdo ¢ S
[ndice de satisfacdo dos empregados

b e cemipition [ndice de frequéncia de acidentes

3 k ¢ Numero de acidentes

| Treinamento e desenvolvi-

fndice de empregados com 20 horas de treinamento
mento
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bela 6.3.b.1 — Beneficios Oferecidos

Plano Previdencidrio

Plano de Satide

Beneficios
Assistenciais

Renda mensal vitalicia normal
Renda mensal vitalicia diferida
Renda mensal por invalidez

| Renda mensal por auxilio doenca

Renda mensal de pensdo

| Abono anual

| Pectilio

| Assisténcia medico hospitalar
| Assisténcia odontoldgica

Assisténcia farmacéutica
Assisténcia oftalmoldgica
Assisténcia médica para agregados

| Auxilio deficiente

Auxilio funeral
Auxilio aguisicdo de prdteses e drteses

PESSOAS

6.3.c Avaliagdo do bem estar e satisfagao
Visando atender o Objetivo Estratégico “Promo-
ver a Satisfacfo das Pessoas”, a Sanepar mede
o grau de satisfagdo das pessoas, desde
1999, por meio de pesquisa de clima organizaci-
onal, levando em conta os fatores que afetam o
bem-estar e satisfagdo dos empregados, tendo
como gestora a USRH.

A pesquisa Fale Francamente, desde 2001, rea-
lizada bienalmente até 2011, e anualmente a
partir de 2012, é a ferramenta oficial de avalia-
¢do de satisfagdo dos empregados. O indice
de satisfacdo dos empregados &€ mensurado por
meio da média dos resultados dos aspectos
verificados, demonstrado no critério 8.4.

A pesquisa, desde 2007, & disponibilizada a
todos os empregados efetivos, via Intranet, com
acesso por senha individual, visando garantir a

Servigo social credibilidade e a confidencialidade do processo.

Servigos s 3 2 v
prestf,dos Lo Biblioteca e videoteca Como melhoria, em 2013, as questdes da pes-
Empregados KEstadrants) cintinge IBeodimania de lanche quisa foram adequadas tornando-a mais sucinta.
SERITOde Vidd S EHIpD No ano de 2016 a participagéo foi de 96,69%
Garantia da remuneragdo para empregados afastados dos empregados da URCP. com nota média de
- e —— ! :
arleilct s | S0 Title g vm i 7,96 pontos, numa escala de 0 a 10. A pesquisa
Pecuniarios Vale alimentagdo / refeicdo

& implementada em toda a Unidade e fraz sub-

sidios para identificar o indice de satisfagao,
dividido em dois requisitos:

e Estrutural: mede a satisfagdo em relagéo

a remuneragdo, beneficios oferecidos,

condicbes de trabalho, qualidade do

ambiente, imagem da empresa, rumo da

Auxilio creche
Reabilitagdo profissional
Programa de dependéncia quimica
Programa de atendimento e integragdo social
Programa de preparagdo para a aposentadoria
Programa de gestdo financeira
Olimpiadas Sanepar

Jogos do SESI/SESC empresa e desenvolvimento profissional
Empréstimo pessoal, Programa de Empréstimos emergenciais e empréstimos consignados. e pessoal;

| Programa de Auxilio a Educagdo » Relacional: mede a satisfagdo em
LioipaRde s \dos @ Fesl tados relagdo a lideranga, relacionamento

Abono de férias
| Auxilio material e uniforme escolar
Kit natalino

entre os colegas, gestdo no processo,
comunicag8o, integragéo, crescimento,
reconhecimento e ética.
Apos a conclusdo da pesquisa, a USRH apre-
senta os resultados as gerencias e coordena-
ces das unidades. Posteriormente, os resultados s&o apresentados a todos os empregados, através de “devoluti-
vas”, para andlise critica de cada item da pesquisa, e levantamento dos fatores que estio afetando o bem-estar e
satisfag&o da FT. Como forma de desenvolvimento de melhorias, todos os fatores elencados durante essas reuni-
des séo repassados & alta diregdo, que elabora os planos de agdo, langados no SISWeb, para acompanhamento
através da andlise critica e Sistemas de Reunides, subsidiando o processo de Planejamento Estrategico.
A tabela 6.3.c.1, demonstra alguns exemplos de agbes implementadas para tratamento de necessidades de melhoria
levantadas na Pesquisa Fale Francamente.

Vacinagdo contra gripe
Auxilio Transporte

Tabela 6.3.c.1 — Agoes implementadas para o bem-estar e satisfagao das pessoas

Parspectiva dgal::es'?tl:sa FaleFran- Exemplos de Agoes Adotadas nos Planos de Agdo das Unidades da URCP - 2015

URCP Condigdes de Trabalho Substitui¢do da frota prdpria por locada, sendo os utilitarios leves com ar condicionado.
| URCP Relacionamento entre os colegas = Realizagdo de treinamento Interpessoal

URCP Lideranca Realizacdo de treinamento de desenvolvimento de lideres
URCP Condigdes de Trabalho Implantagdo de sistemas online em todos os locais.
| URCP Gestdo no Processo Realizagdo de reunides na Unidade.

Como forma de promover a qualidade de vida fora do ambiente de trabalho, a Sanepar possui programas perma-
nentes que tem como objetivo a pratica de esportes, salde e relacionamento, sendo desenvolvidos pelas USRH,
USEA, Fundag&o Sanepar e associagbes de empregados da Sanepar. Na tabela 6.3.c.2 estdo apresentados alguns
desses programas.
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Tabhela 6.3.c.2 — Eventos Fora do Ambiente de Trabalho

Evento/
O -~ e e e I

Plano previdencidrio, administrado pela Fundagdo Sanepar. Visa complementar a
previdéncia oficial, assegurando maior conforto financeiro a familia apds a aposen-
tadoria. A adesdo é facultativa.

Educagdo Financeira Auxiliar os funciondrios para organizagdo das finangas pessoais

Programa Antitabagis-
mo

Plano de Previdéncia
Complementar

Auxilio aos empregados que querem parar de fumar.

Promover integragdo entre empregados. Evento promovido pela Assesa — Unido das

Associacoes de Empregados da Sanepar, com a realizagdo de palestras motivacio-

' nais e praticas esportivas.

' Programa destinado aos familiares, principalmente filhos, de empregados, aprovei-

' tando as férias escolares, onde sdo realizadas palestras educativas sobre o meio

' ambiente e visitas as instalagoes da Sanepar.

| Proporcionar integragdo entre empregados e familiares, associages, sindicatos,
com realizagdo de almogo e atividades em geral.

Jogos de Integragio da
Sanepar

Hoje Também Vou
| Conhecer a Sanepar

Dia do Trabalhador

URCP - Relatério de Gestéo 2018 -

| FUSANPREV

| FUSANPREV

| Fundagdo Sanepar e
| Assisténcia Social

ASSESA

USRH / USEA

 Sanepar e Associagdes

PESSOAS

1986

2013
2010

1992

2006

2012
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7. PROCESSOS

7.1 Processos da cadeia de valor
7.1.a Defini¢do de requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos da cadeia de valor

Os requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos da cadeia de valor s&o definidos (d1998) considerando os
requisitos dos clientes e das demais P, as Diretrizes do PE, as normas técnicas e a legislagdo aplicavel, por meio de
estudos técnicos coordenados pelas areas gestoras de processos (d2010), conforme tabela 7.1.a.1; reunides entre as
areas envolvidas e pesquisas aplicadas. Os processos principais e de apoio estdo organizados de acordo com a
estrutura organizacional (ver P9), visando otimizar as atividades, - facilitar a gestéo e atender aos Objetivos
Estratégicos da Empresa. A definigdo dos requisitos dos processos de apoio ocorre de acordo com a demanda
definida pelos processos principais, sustentando
e atendendo as atividades desenvolvidas.

Para atendimento aos requisitos definidos para o
ambiente regulado foi criada a USRG (2014) que
trouxe novos conceitos de gestido, atendendo,
assim, os critérios estabelecidos na Lei 11.445,
gue exige um levantamento apurado de todos os
ativos da empresa, custos e investimentos que
buscam a eficiéncia do setor, tarifas maodicas e
universalizagdo do saneamento. Um outro
exemplo € os requisitos impostos pela lei
13.303/2016 conhecida como lei das estatais que
busca maior eficiéncia e transparéncia nas
atividades do setor de saneamento e para tanto foi criada a Assessoria de Governanga (2016). A Sanepar é
exemplar na definicio de requisitos por estabelecer, nos Planos de Controle Analiticos dos produtos Agua e Esgoto
limites mais restritivos em comparagdo ao da legislacéo, proporcionando maior agilidade na corregéo de desvios e
menor possibilidade de extrapolar os limites legais. A URCP, desde 1998, utiliza-se do sistema normativo (SNS) para
estabelecer padrées em seus processos da cadeia de valor o sistema permite a proposicdo e alteragédo de
documentos, os quais sfo controlados, analisados e aprovados conforme PF/NEG/0001, IT/NEG/0001 e
IT/NEG/0002. Para incentivar a busca por melhorias e inovagbes, a URCP dissemina a ferramenta corporativa “BIP”,
no qual os empregados podem cadastrar ideias criativas, que serdo avaliadas por grupos gestores e, caso haja
viabilidade e aprovagéo da geréncia, a sugestdo sera divulgada em todas as unidades da empresa para que, de
acordo com recursos disponiveis, seja implementada de imediato ou inserida no planejamento.

Os principais requisitos estabelecidos para produtos e processos e os respectivos indicadores de desempenho, além
dos mecanismos de controle estdo demonstrados na tabela 7.1.a.2.

Tabela 7.1.a.2 - Principais requisitos relativos aos produtos e processas da cadela de valor:

Principais requisitos Indicador de desempenho Formas de controle

Objetivo: Definir, controlar e
orientar requisitos aplicaveis a
produtos e processos

Processo Agua

Tabela 7.1.a.1 — Areas Gestoras s dos processos

Unidade de Servigo Processo Agua - USAG
Unidade de Servico Processo Esgoto - USES Processo Esgoto

Unidade de Servico de Avaliagio de Conformidade ~ Conformidade do produto Agua e
- USAV Esgoto

Unidade de Servigo de Gestdao Ambiental - USGA Meio Ambiental

Unidade de Servigo Recursos Hidricos - USHI Recursos Hidricos
Unidade de Servigo Hidrogeologia - USHG Hidrogeologia

Unidade de Servico de Regulagdo - USRG Regulacdo do Saneamento

Produgdo de
Agua

Processo
principal

Tratamento de
Esgoto

Qualidade da Agua
(Portaria N205/2017)

Atendimento as outorgas
de uso da dgua de
manancials.

Controle no custo de
produgdo

Conformidade do Esgoto
Tratado (Resolugdo
CONAMA 357/2005, e
430/2011. Portaria IAP
019/2016.

Controle de custo no
tratamento

URCP - Relatorio de Gesta

ICP — [ndice de Conformidade ao
padrdo de potabilidade / Isp01

fndice de Reclamag@es de
qualidade da agua

Indicador de outorgas

Indicador de Licengas Ambientais

IPLp — [ndice de perdas na
produgdo

Eficdcia no Consumo de Energia
Elétrica -IPa04a

KWH / m3 dgua produzida

Custo de produto quimico aplicado
na produgdo de dgua

ICE - [ndice de Conformidade de
Esgoto Tratado (I1Sp23)

Indicador de Licengas ambientais
de Operagéo de esgoto

Indicador de outorga de esgoto

Custo de produto quimico aplicado
no tratamento do esgoto

Plano de controle analitico da agua produzida nas
ETA's;

Boletim Didrio de Tratamento (SCI);

Controle dos prazos de vencimento das outorgas e
licengas ambientais;

Avaliagdo MASP-P;

Controle e andlise didria de volume de produgdo;
Analise mensal de consumo de energia elétrica;
Controle de consumo de produto quimico;
Controle didrio dos niveis dos reservatérios;
Controle estatistico de Processo;

Controle de funcionamento em hordrio de ponta nas
unidades com o Contrato Horosazonal;

Controle continuo dos sinais operacionais dos
reservatorios e Elevatorias via telemetria pelo CCO.
Auditorias ISO, MASP-P e Gestdo

Sistema de reunides

QCPD

Apoio ao Controle da Qualidade (UMO)
Diagndstico de dgua

Cronograma de coleta e analise de efluentes;
Boletim Diario de Operagdo;

Operagdo didria das Estages Elevatdrias;
Controle de consumo de produto quimico;
Analise mensal de consumo de energia elétrica;
Controle de Licencas Ambientais;

Auditorias I1SO e Gestdo;

Sistema de reuniGes.

RASO

Plano de controle operacional (PCO)
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Tabela 7.1.a.2 — Principais requisitos relativos aos produtos e processos da cadeia de valor

PROCESSOS

Gerenciamento de lodo
(resolugao CONAMA
375/06)

Cumprimento do Plano de
Amostragem conforme
outorgas e licengas
ambientais

Regularidade no
abastecimento com dgua
tratada (continuidade)

Redugdo das perdas de
dgua
Ampliar ou manter o

Servicos  de atendimento com rede de

Operagdo e distribui¢io de dgua
Manutengao : ;
de Redes Ampliar o atendimento
de 4gua e com rede coletora de
Esgoto esgoto

Atender os prazos dos
Servicos

Qualidade no atendimento

Eliminar refluxo de esgoto

Redugdo de Perdas no
faturamento

Sustentabilidade
Econdmico Financeira
Tarifa reduzida para
clientes de baixa renda

Relacionamento
com Clientes

Planejamento e controle
dos resultados

Cantrole de receitas,
custos e despesas.

Planejamento e controle
dos resultados

Treinar e Desenvolver
Empregados

Pagar os fornecedores
dentro do prazo

Promover a qualidade do
ambiente de trabalho
Promover a Seguranga e
Satide Ocupacional

Planejamento,
Administrativo
e Recursos
Humanos

Apoio

Promover a qualidade do
ambiente de trabalho

Promover o
comprometimento da
forga de trabalho com as
diretrizes

Controlar o quadro de
pessoal

Controlar as horas extras

Controlar as horas de
sobreaviso

URCP — Relatorioide Gestéo 20

Eficdcia do consumo de energia
elétrica no tratamento do esgoto
(Ipa04b)

KWH / m3 esgoto tratado

IRL— indice de remogéo de lodo

Indicar de quantidade e amostras
para aferi¢do do esgoto tratado
Ispi8

Interrupgdo no Abastecimento de
Agua Superior a 4 Hora

IPL~ [ndice de Perdas por Ligagdo
de dgua (Isp14)

IARDA — [ndice de atendimento
com rede de dgua

IARCE - — ihdice de atendimento
com rede de dgua

Indicador Prazo de execugdo de
servigos
Reclamaces Totais

indice de satisfagdo dos clientes
Indicador de Extravasamento de
Esgoto

Pendéncia

{ndice de Evasdo de Receitas
VML - Volume Micromedido por
ligagao

Volume faturado

[ndice de atendimento das metas
estratégicas

Custos com servico de corte e
religagao

Projetos executados dentro do
prazo

Metas atingidas

Cumprimento do plano de
capacitacdo

N2 de empregados > 20 horas
treinamento

[ndice de atraso no pagamento de
fornecedores

[ndice de satisfagdo dos
empregados

fndice Acidentes de Trabalho

Indicador de Absenteismo

Indicador de Comprometimento da
forga de trabalho

fndice de produtividade

Indicador de horas extras

Indicador de sobreaviso

Plano de controle analitico (PCA
Diagnostico operacional esgoto

Programagdo de coletas e andlises semanais da dgua
distribuida;

Avaliagdo didria da micromedicdo;

Controle do Parque de hidrometros;

Auditorias da ISO, MASP-P e gestdo;

Fiscalizagao de servigos terceirizados ou avaliacdo
mensal do fornecedor e prestadores de servi¢os das
regionais;

Controle de prazo de execugdo de servicos;
Sistema de reunides.

CEP (Controle Estatistico de Processo)

CEF servigos terceirizados

Vistorias Técnicas Operacionais nas ligagdes de esgoto
VTO

Controle de qualidade da agua distribuida
Pesquisa corporativa de satisfagdo do cliente;
Pesquisa Pds-servico e Pds-atendimento;
Controle de débitos;

Controle de transferéncia bancaria;

Controle de contas de servigos;

Controle de devolugdo de numerario;

Controle das fraudes;

Controle do consumo de grandes clientes;
Controle de reclamagdes via ouvidoria;
Performance do Microcomputador Portatil;
Cronograma de leitura e entrega da fatura;
Andlise e avaliacdo didria do VML;

Controle do parque de medidores;

Controle de consumo de Clientes Especiais;
Controle de débitos pendentes;

Auditoria MASP-P e de gestdo;

Sistema de reunides.

Cronograma de planejamento anual;

Controle dos indicadores e custos;

Alerta do SISWeb

Controle de saldo financeiro e prazo
Acompanhamento do Sistema de Licitagdo

Controle no Sistema Financeiro

Cronograma das avaliagdes do ambiente de trabalho
(PPRA)

Cronograma do PCMSO

Atualizagao do mapa de risco

Cronograma de reuniges da CIPA

Controle de eliminagdo das condigoes inseguras
Matriz de Capacitagdo;

Fator RHWEB;

Cronograma de atendimento aos planos de melhoria no
ambiente;

Controle do quadro de pessoal;

Sistema de reunides.

Pesquisa Fale Francamente
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TIA;
Certificagdo Programa UBS ;
{ndice de Tratamento de Esgoto;

Evitar Passivo Ambiental;
Protegdo de Mananciais;
Intervengao
socioamblental

Gestdo
Ambiental ind captagBes superficiais com
outorgas validas;
ind captacdes subterrdneas com
outorga validas;
indice de ETEs com outorgas

validas;
Suporte técnico e Eficiéncia consumo EE dgua;
desenvolvimento Eficiéncia consumo EE esgoto;
operacional dos processos;  IPL;
Melhorar a eficiéncia dos IDP.

Desenvolviment
o Operacional

Tabela 7.1.a.2 — Principais requisitos relativos aos produtos e processos da cadeia de valor.

Principais requisitos Indicador de desempenho Formas de controle

indice licengas ambientais — ETAs;
{ndice licengas ambientais — ETEs;

PROCESSOS

Auditorias do Programa Use o Bom Senso;
Diagndstico ambiental de ETEs e ETAs.

Controle dos prazos de vencimento das outorgas e
licengas ambientais

Controle de Licengas Ambientais

Auditorias ISO

Sisweb;
Sistema de reuniGes;
Auditorias de processo.

processos operacionais

7.1.b Desenvolvimento de novos produtos

O desenvolvimento de novos produtos em consonancia com o Objetivo Estratégico “Buscar a exceléncia dos
produtos e servigos” ocorre desde 2004 a partir da decisé&o da Alta direcdo da Sanepar, envolvendo a Assessoria de
Novos Negocios (ANN) e outras diretorias. Nos casos em que a DO esta envolvida, a GPDO é a geréncia
responsavel pelos estudos e implementagdes de novos produtos. A principal metodologia de projeto utilizada para o
desenvolvimento de novos produtos ou servigos na Sanepar seguem as seguintes etapas:

Diagnéstico — observagéo e analise da oportunidade;

Planejamento — Inclusdo no PE da corporagdo com apropriagdo de investimentos, preparagéo técnica, definigdo de
procedimentos, entre outras agées.

Execugéo — Aplicagéo de projeto-piloto ou inicio das novas atividades relacionadas ao novo negécio nas Unidades. A
URCP n&o tem autonomia para desenvolver novos produtos, mas participa enviando sugestdes e testando projetos
piloto nos seus processos.

Cita-se como exemplo, a utilizagéo da “AS eletronica” atraves do uso de 'tablets”(2014e 2015)onde a tecnologia foi
testada para posterior implantagdo em demais unidades. Em 2018 o sistema foi implantado e esta em operagdo na
URCP.

As ideias criativas para melhorias de processos e produtos (d2012), com perspectiva de se tornarem inovagtes, eram
registradas no BIS - Banco de Ideias Sanepar. Como melhoria desse processo de gestdo a URCP (d2013) passou a
utilizar o novo sistema aperfeigoado pela Sanepar denominado Banco de Ideias e Praticas — BIP, para cadastramento
de ideias e praticas dos funcionarios que, apés serem avaliadas pelos Grupos Gestores, possam ser validadas ou
ndo pelo Gerente da Unidade. Caso necessario, os recursos para implementagdo das ideias sdo inseridos no
planejamento do ano seguinte. A ANN €& a unidade responsavel por prospectar novos negoécios, a partir da
identificacdo de necessidades dos clientes e partes interessadas conforme tabela 7.1.b.1

~ Tabela 7.1.b.1= Novos produtos € servicos

Cobranga de taxa de lixo dos municipios na fatura da

Produto/Serwgc

Cobranga da taxa de lixo URCP Implantado em 2005
Sanepar
Consultoria técnica para as prefeituras na
PMSB elaboraciio do PMSB ACO/URCP Desde 2011
Contrts depresticio dalstiles Contrato de prestagdo de servigo com a APAE de
2 s 5 Sapopema, onde os clientes podem fazer doagdes URCP / USCM Celebrado em 2017

e doagdes g ¥
drdioaeoe mensais pagas na fatura de agua

Com a lei federal 11.445/2007(Marco Regulatério do Saneamento), que estabelece as diretrizes nacionais para o
saneamento ambiental, a Sanepar passou a apoiar tecnicamente as prefeituras, mesmo existindo no mercado
empresas privadas capacitadas a prestar este servico. A URCP apoiou os 14 municipios atendidos na elaboragdo dos
PMSB's.

7.1.c Projetos de processos da cadeia de valor

Alinhado aos Objetivos Estratégicos, desde 2004, os processos da cadeia de valor da URCP sé&o projetados de
acordo com as demandas identificadas em diversas situagdes, entre elas: expandir a capacidade de produgéo com
base no aumento na densidade demogréfica; alteragbes ou inclusdes de novos requisitos especificados por
exigéncias legais; reclamagdes de clientes; demandas do meio ambiente e da sociedade, identificadas nos canais de
interac&o (Per16); necessidades de incorporagéo de novas tecnologias em razéo da obsolescéncia de equipamentos
e instalacbes; manutengbes eletromecanicas realizadas pela USEMND,; necessidades apontadas pela Forga de
Trabalho e pelos mecanismos de gestéo adotados pela geréncia, entre eles: reunido de analises critica, auditorias,
avaliagdo de performance operacionais, efetuados pelos técnicos e especialistas, entre outros. As necessidades
identificadas s&o analisadas pelas Coordenagdes, que definem, juntamente com o Gerente, a forma mais vidvel de
atendimento. Demandas de grande porte sdo inseridas no PE da Geréncia devido ao alto investimento necessario
para adequagéo do processo. As de menor porte s&o projetadas e executadas pelos técnicos da propria unidade,
podendo ser tomado como exemplo a implantagéo de processo fisico quimico e decantadores nas ETE’s para a
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melhoria da qualidade do efluente das estagdes implantadas pela URCP com orientagéo da area gestora do processo
(USES/GPDO). A URCP tem integracdo com as areas gestoras corporativas e, sempre que necessario, busca
orientagées para a concepgao destas melhorias. Como areas parceiras, podem-se citar as seguintes: GPDO, USAG,
USES, USTI, USHI, USHG, USIA e USCM. As demandas de grande porte, como ampliagdo de SAA e SES, sdo
encaminhadas & USPE e USPOND para elaboragdo conjunta dos projetos que, uma vez aprovados, serdo
conduzidos e administrados por esta Udltima. A metodologia utilizada, neste caso, permite, em cada fase da
elaboragdo dos projetos, a realizag@o de foruns para debater e definir concepgdes, com participagéo da Alta Diregéo
e dos técnicos da URCP, que acompanharédo a implantagéo das obras. Este método assegura que, no projeto, haja a
definicdo dos papéis dos executores de cada um dos processos (atividade a ser realizada, os responsaveis por ela,
suas competéncias, além dos requisitos e insumos necessarios). O controle dos projetos de pequeno porte € de
responsabilidade da URCP, ficando a USPE e USPOND responsaveis pelos de grande porte. As conformidades da
agua produzida e do esgoto tratado s&o decorrentes de projeto elaborado pela USAV, que permite a realizacéo plena
dos parametros especificados em leis e regulamentos. Como exemplaridade, citamos a inauguragéo (m2015), do
laboratério Central da USAV (responsavel pela reaiizagdo das analises trimestrais, semestrais e anuais dos planos de
amostragens das URs - |IA/LAB/1008), sendo hoje, o melhor laboratério de saneamento do pais, conferindo, a
Sanepar, autossuficiéncia em todas as analises de agua e esgoto exigidas pela legislagéo, incluindo a busca da
autossuficiéncia nas analises de lodo (uma demanda apontada nos diagnésticos operacionais e ambientais). Na
concepgdo deste laboratdrio, foi considerado, também, o atendimento a NBR ISO 17.025/2005, demanda que foi
apontada na Portaria n°05/2017, que descreve a necessidade de que as andlises laboratoriais, para controle e
vigilancia da agua, devem ser realizadas em laboratérios que contemple este sistema de gestdo da qualidade. Um
reconhecimento do comprometimento da URCP na elaboragéo de novos projetos que contemplem as necessidades e
expectativas da sociedade destacamos os projetos de ampliagdo das 03 EstagSes de Tratamento de Esgoto de
Cornélio Procopio em que foram desenvolvidos para melhorar a qualidade do efluente langado nos corpos hidricos
atendendo os parametros de langamento definidos no enquadramento dos corpos hidricos pelos Comités de Bacias
Hidrograficas.

7.1.d Atendimento aos requisitos aplicaveis aos processos da cadeia de valores

A Sanepar, alinhada aos Objetivos Estratégicos “Melhorar a Eficiéncia dos Processos” e “Buscar a Exceléncia dos
Produtos e Servigos”, assegura o atendimento dos requisitos aplicaveis aos processos da cadeia de valor por meio da
padronizag&o das atividades no SNS, dos métodos de controle (Tab. 7.1.a.2), sistemas de informacgéo (Tab. 5.b.1), e,
principalmente pela verificagdo do atingimento das metas dos indicadores de desempenho. O SNS (d1997) é o
principal instrumento de registro e controle dos procedimentos documentados utilizados para padronizar as atividades
e métodos de controle dos processos da cadeia de valor, além de manuais especificos, como o MOS. Considerado
uma pratica exemplar, o SNS é tido como "Ponto Forte” em auditorias da 1ISO 9001:2015, realizadas pelo TECPAR,
pela forma com que valida os procedimentos normativos utilizados na verificagdo dos requisitos de produtos e
processos Na busca da melhoria continua, a Sanepar procura identificar e tratar as ndo conformidades, aplicando os
principios das Normas de Gestéo (1SOs), ou seja, identificagdo da ndo conformidade, analise e identificagéo da causa
e definicdo de acdes de correcéo do problema e eliminagéo da causa. Atuando com proatividade e agilidade, a URCP
analisa a necessidade de agbes preventivas para impedir que ocorram desvios que extrapolem os limites legais.
Uma das formas é através do SCI (m2014), onde s&o controladas as analises realizadas para aprovagéo do produto
“agua’. O sistema foi concebido com para@metros mais restritivo em comparagdo ao da legislagéo e, uma vez
extrapolado o limite estabelecido pela Sanepar, o sistema aponta a necessidade de agdes preventivas no processo
para evitar que o produto saia da faixa de especificacdo legal. Os relatérios disponiveis no SQA, ACQAP e ACQAD
também apontam a necessidade de acbes preventivas efou corretivas através do Status “Necessita de agbes
preventivas” ou “Necessidade de AcBes Corretivas”. A Necessidade de agbes corretivas também é identificada
através de auditorias ISO 9001:2015, Auditorias do Programa Use o Bom Senso, analise de desempenho das
unidades, sistemas de reunifes e auditorias de gestédo pela area corporativa GCIA, que passou por melhoria (m2014)
com a criagéo do Audithor, que permite as unidades auditadas o cadastramento on-line de seus planos de agdo para
que a GCIA faga acompanhamento. Os requisitos ndo atendidos e, portanto, apontados como “nao conformes”, séo
tratados através do estabelecimento de plano de acéo (SISweb), abertura de Relatério de Ocorréncia - RO e de
Relatério de Agéo corretiva e Preventiva — RACP (Sistema da Qualidade Sanepar — SQS). Quando a situagdo requer
recursos especificos ou interferéncia junto a outras partes interessadas, é realizada reunido de analise critica com a
GGND, que analisa a necessidade de envolver a GPDO e DO para a resolugéo do problema. O controle dos prazos
estabelecidos nos planos de agio é realizado pelos gestores dos processos em que as agdes estdo sendo
executadas. Caso os prazos ndo sejam atendidos, a unidade fica passivel de ndo conformidade no processo de
Gestéo da Qualidade.

7.1.e Analise e melhoria dos produtos e processos da cadeia de valor

A URCP adota varias praticas de gestao que permitem a analise e proposi¢do de melhoria para os produtos e
processos da cadeia de valor entre elas:

Para investigar préaticas inovadoras em organizacdes de referéncia que possam trazer beneficios para produtos e
processos, a unidade promove a pratica de Benchmarking com metodologia especificada em procedimento normativo
(PF/NEG/0052), onde e realizado um relatério de visita permitindo que a coordenagéo e/ou geréncia avaliem a
aplicabilidade da ideia pela unidade. As ideias ja implementadas através de Benchmarking estéo descritas na tabela
7.1.e.1. Além das praticas acima relatadas, a URCP faz uso do Banco de Ideias e Praticas — BIP, permitindo que as
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ideias criativas compartilhadas pela forca de trabalho, sejam avaliadas pelos coordenadores efou gerentes e
possam se converter em inovagdes para os produtos e processos.

Sistema de Reunides: em todos os niveis para analise critica, avaliando o desempenho operacional e estratégico
por meio dos resultados de indicadores, melhoria dos procedimentos e praticas de gestio, apresentagdo de ideias e
aprimoramento dos procedimentos documentados e metodologias de controle;

Uso das ferramentas da qualidade: (5\WW2H — PDCA — Diagrama de causa e efeito, MASP) métodos adotados pelas
Unidades da GGND para identificacéo das causas do problema, definicéo e priorizagdo de agdes, desdobramento
controlado de agées, definicdo de variaveis de controle, e por fim definigdo de padrées de trabalho que servirdo como
aprendizado organizacional, foco nas actes e adogdo de novos procedimentos para melhoria continua de processos.

Na tabela 7.1.e.2 tem-se as principais melhorias implementadas na GGND.
Tabela 7.1.e.1 - Principais melhorias oriundas de Benchmarking

Referencial Melhoria e Beneficio obtido “

URLC - Desenvolvimento do Plano de Agdo do Programa
URCP Londrina LG ) USE O BOM SENSO 2410
USIDLD - X Implantagdo de Pétio de Cura nas Estagdes de
URCP Londrina Qperaceoidé ksgato Tratamento de Esgoto da URCP 2019
L Comercial Implantagdo do trecho cruzamento, CODOPE A/E 2010
URCP Matinhos P § !
URTCE Comercial Planilha de Reincidéncia de Reclamagdes 2017
URCP Toledo g
URCP URCA- _ Industrial Processo Fisica-Quimico aplicado no final 2016
URCP URPG Industrial Defletora na saida das lagoas 2015
URCP URFB Industrial Implantagdo do SME na URCP 2014
USIDLD- Implantagdo da 1SO 9001 no sistema de Cornélio
201
URCP URLC SGQ Procépio Qs
URCP URCTN Redes Processo de pesquisa de Vazamento 2017
URCP URGA Industrial Processo de desdague e tratamento de lodo 2016

Tabela 7.1.e.2 - Principais melhoriasinos rcessos, nos ultimos anos
Beneficio ou resultado obtido
Reduz o tempo de deslocamento e execucdo do servico proprio e/ou URCP/

Processo

lantagdo da Codificagdo O cional -CODOPE i R i =
Implantagédo da ificagdo Operacional terceirizado. Aumenta a confiabilidade das informagoes. Usbo ]
Certificacdo do Sistema de Abastecimento de URCP/
4gua de Cornélio Procépio na norma 1SO Melhoria na gestdo dos processos da cadeia de valores 2017
APE
9001:2008
a fl tad izad R x :
Imblantagao de .um GEadaRANtador Mmesanizado; Melhora da eficiéncia no tratamento e carreira de filtracio URCP 2014
um modulo de filtro na ETA CP
Implantagdo de lamelas nos decantadores da ETA Melhorando a eficiéncia do tratamento, reduzindo o consumo de produto
B o o o 1 : URCP 2014
de Cornélic Procépio quimico reducgdo de turbidez e aumentando a capacidade de produgdo
Dict Substituigdo de RDA’s , Redes de Ferro antigas
i sl bpio, Santa : 5 7 o
uicdo U .5|stemas d? COIHEIIO PI‘OCOPIO, Melhoria na qualidade da dgua, redugdo de perdas URCP 2013
d Mariana, setorizagdo e remanejamento de em
y & Assai
L) Setorizagdo em Assai, Cornélio Procopio
§ 5 Rl Redug¢do na interrupgdo do abastecimento, redugdo de perdas URCP 2015
Congonhas, Santa Amélia
E:'Z:If::(i); daiMedicaoe controle emiComello Melhorias no controle de Perdas, agilidade na deteccdoe de vazamentos URCP 2014
; ... Identificar dreas com mai Agu t it It
Controle de vazdo noturna em Cornélio Procdpio : InaQreslnordizsde aglia Pol-vazdmentdeiinonitaramento URCP 2012
dos desvios do patamar noturno
3 8is na RDA de Cornélio o 7 - e
:)r:\:clgr;’icggao deane Aumento na disponibilidade de dgua e melhoria na pressdo da RDA. URCP 2014
Slmu!a‘t;ao Hld_raullc'a £ Raf"“" Alegre, Carnélio Facilita as analises e proposicoes de melhorias nos sistemas da URCP URCP 2016
Procopio, Assai, Urai, Leopolis
a ETE Ribeira ;
[nplatagan de'd_ecantac’io!' naikTtblvelrag Melhoria da qualidade do efluente final da ETE JRCP 2015
Veado em Cornélio Procdpio USES
Tolsdlagndstin (6] equlpamento. ;.Jermite"a visualizagfﬁo com cén_mra do interior das tubulagdes URCP 5015
de esgoto permitindo agGes preventivas e corretivas GPDO
bblkogeatopideeaveiatae it Melhoria da qualidade do efluente final da ETE LRe 2014
Coleta  esgoto USES
icaca —Saida efluente : : S
5 abileagac dedntiesputriante,ssal Melhoria da qualidade do efluente final da ETE URCP 2014
Tratam  para corpo receptor
a D
entode || Instalagdo de Placas Defletorasnas laggds das Para melhoria na coleta do efluente final nas analises legais URCP 2014

esgoto  ETE's da URCP
Desaguamento do lodo das Lagoas das ETE's Para melhor eficiéncia no tratamento do efluente URCP 2014
Retirada de Escuma acumulada nos Reatores das
ETE's Araras, Ipiranga e Congonhas.
Barraces da UGL nas Estagoes de Tratamento de Melhor eficiéncia no descarte de lodo, colagdo e armazenamento do lodo, que
Esgoto. é um passivo ambiental, sendo usado como fertilizante para a agricultura.

Melhor eficiéncia no tempo de detengdo do afluente para bi digestdo URCP 2015

URCP 2015
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Tabela 7.1.e.2 — Principais/melhorias nos processos, nos Ultimos anos

Beneficio oulresultado obtido | Resp. | Ano
i ¥ i q o " 0 5 URCP
Implantacdoe do atendimento via 0800 Permite o atendimento 24 horas aos clientes de todos os sistemas da unidade USAT 2013
Implantagdo do Trecho e Cruzamento e CODOPE Reduz o tempo de deslocamento e execucdo do servico proprio efou
e Sl : 24 URCP 2013
c na URCP. terceirizado. Aumenta a confiabilidade das informagdes.
omerc - - - i —
jalizaca Implantagj}o d;? Pl.anllha de controle de Pgrmlte analise de reclamagdes do mesmo cliente, melhorando a satisfagao do URCP 2012
- Reclamagao reincidente cliente. :
[Fplantacas do Paifielide Senhas e Assentos Permitr—i controlar.o ﬂuxo‘das senha.slprioritérias. Implantado assentos (.:om URCP
Biloiaan marca¢do de prioridade a idosos, deficientes e gestantes, atendendo a Lei N2 USCM 2016
Sk 10,048, de 08 de Novembro de 2000.
Controle didrio do VML por grupo de leitura. Facilidade de identificar desvios do VML e realizar ag8es corretivas. URCP 2010
=0 z - o VTR
Iplantackoida salvds vidastonfaranss Ecor.wmﬂla de 'custos de tflespesas com viagem, agilidade na comunicagao, URCP 2015
realizagdo de féruns de projeto.
URCP
AS Eletronica Sistema de permite a transmissdo e baixa de servigos de campo em temporeal  GPDO 2018
USTI
= T e T e - =
; Utilizacio do SCD O sistema pa rgn_|13gao as‘ (_:ontrata;oes lreaas, agilizando ;i instrugdo de URCP 2013
Apoio processos de aquisicdo, propiciande melhor gestdo das contratagoes.
j dica ball d El
Planeja instalaciode ar condicionado Mel_hnria na condig¢do de‘ trabalho, adequacdo da temperatura de reagentes e URCP 2015
mento equipamentos de telefonia.
Admini ". : URCP
mun Substituigdo de telefones fixos via IP Redugdo de custos de telefonia 2016
stragdo USTI
Substitui¢do de telefones celulares por Modernizagdo e agilidade na comunicagdo, permite registro de eventos em URCP 5017
smartphone fungdo de possuir cameras fotogréficas USTI
S Melh trol mpanhament: j balho. Mitigaga
Ietalitealds partio Blstronico e .ara o conlroe e acompanhamento da jornada de trabalho. Mitigagao do URCP 2016
passivo trabalhista
; Redugdo de custos d nutencdo, agilidade no fornecimento de veiculos URC
Substituigdo da frota por veiculos lecados SR ie N LA bsa e DRRIDIheS i il RiR 2015
reservas, segurancga dos condutores. USIA
Levantamento topografico dos pogos de visita Atualizagdo do cadastro em base georeferenciada permitindo confiabilidade das URCP | 2014
para digitalizagdo no programa CADESG informacdes
Implantagdo de fluxograma para atendimento de Definigdo de responsabilidade de cada drea e o fluxo adequado com o registro URCP 2017
Des.env solicitages de ressarcimento de danos no sistema TDS para acompanhamento do processo
blvirme Permite uma andlise mais precisa do sistema distribuidor para realizagdo de
nto Simulagao hidraulica dos sistemas de :

i 3 6 i i interligaga URCP 2015
operaci  abastecimento de 4dgua intervengoes paral mellhonas e o impacto da interligagdo de novos loteamento e
onal conjuntos habitacionais no sistema
A disponibilizacdo e manutencao deste cadastro permitem ampliar os beneficios

2001/2
dessa ferramenta entre a forca de trabalho nos diversos processos e garante a URCP /

013

Digitalizagdo do cadastro técnico de rede de dgua,

e a disponibilizacdo aos atendimentos ao ptblico. i i
confiabilidade do cadastro técnico.

7.2 Processos relativos a fornecedores

7.2.a Qualificagéo e seleg¢édo de fornecedores

Em consonancia com sua Politica da Qualidade (Busca da Exceléncia para os Produtos Adquiridos) e por estar
ciente de que o desenvolvimento de seus produtos e processos da cadeia de valor sdo influenciados diretamente pela
qualidade dos produtos e servigos adquiridos, a URCP seleciona e qualifica seus fornecedores. Para tanto, é feita a
divisdo dos mesmos em duas grandes categorias: externos e internos. Para os fornecedores externos, a selecédo e
qualificagdo sdo realizadas mediante analise do atendimento aos requisitos exigidos no edital de licitagdo, em
conformidade com a legislagéo aplicavel (Lei Federal 13.303/2016 e RILC). Tal processo € julgado pela Comisséo de
Licitagdo e equipe de pregoeiros. Os principais critérios utilizados para a selecao e qualificacdo de
fornecedores externos s&o o "atendimento aos requisitos legais" e a "idoneidade do fornecedor". Também deve
ser observada a obrigatoriedade de todos os fornecedores serem cadastrados e homologados pela area gestora
"Aquisicbes". Os requisitos para cadastramento e homologacdo estdo definidos no PF/AQS/0005 e abrangem as
qualificagbes econémico-financeiras e técnica. Prezando sempre pela satisfacdo do fornecedor, a Sanepar
disponibiliza em seu site os processos de licitagdo, permitindo, desta forma, que as partes interessadas tenham
acesso ao andamento dos processos, o que agrega qualidade e transparéncia aos mesmos. Como forma de agilizar
a licitagdo, a Sanepar implementou o "preg&o eletronico” no ano de 2008, possibilitando a todas as partes
interessadas o monitoramento em tempo real, 0 que demonstra a idoneidade de seus procedimentos. Nao obstante
as aquisicbes pelo processo de licitag&o, a URCP pode, ainda, em caso de servicos administrativos, pequenas
compras e servigos de engenharia, fazer "contratagbes diretas por dispensa de licitagao", desde que respeitados os
"limites de contratacdo por grupos de despesa" estabelecidos para cada Geréncia (Ordenador de Despesa).
Também, neste caso, o processo devera estar em consonancia com padrées regidos pelo Regulamento Interno de
Licitagbes, contratos e Convénios RILC/Sanepar (dentre eles, a necessidade de consulta de pregos com no minimo
trés orgamentos). Na impossibilidade de analise de menor valor por meio de trés propostas formais, em atendimento
ao disposto no RILC, poderio ser justificados os motivos no Parecer do Processo. Com o RILC, qualquer tipo de
contratagéo, independente do valor, necessita comprovar habilitagéo através de Certiddo Negativa de Débitos
Relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa da Uniéo, Certiddo Negativa de Débitos Tributarios e de Divida Ativa
Estadual, e Certificado de Regularidade do FGTS —~ CRF. Como melhoria (2013), a montagem do comparativo de
consulta passou de planilha eletrdnica para um sistema de informagdes on-line denominado SCD — Sistema de
Contratagdo Descentralizada. O SCD trouxe facilidade e agilidade nas contratagdes diretas, constituindo-se,
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assim, uma exemplaridade, pois permite através do envio de informagbes aos 6rgéos fiscalizadores, tanto a melhor
gestdo das contratagbes quanto o controle eficaz do atendimento aos aspectos legais e econémicos. Ademais, este
sistema possibilita que os relatérios gerados tragam consigo o detalhamento dos valores acumulados gastos pelo
Ordenador em cada Grupo de Despesa. No tocante aos fornecedores internos, o modelo de gestdo da SANEPAR
ndo permite sua selecdo e qualificagdo. Denominados parceiros Per. 13, estes fornecedores prestam atendimentos
especializados que possibilitam, @ URCP, manter a regularidade operacional dos processos "produgéo de agua" e
"coleta e tratamento de esgoto". Os principais canais de comunicagdo utilizados, pela URCP, com as unidades
parceiras s&o: reunibes, féruns, "e-mails”, "comunicados internos" e "contatos diretos" para discusséo, solugdo de
problemas, sugestido de melhorias, forma de atendimento, cumprimento de prazos, dentre outras necessidades. Todo
o processo de qualificagéo, de selegdo e de contratagdo de fornecedores é controlado por meio das auditorias de
gestéo e atraves do sistema de reunides.

7.2.b Avaliacao dos fornecedores

A avaliagio de desempenho dos fornecedores externos é realizada (d2011), pela URCP, dos contratos por meio
da medigao IA/JOPE/0296 Servigos de Manutencdo de Redes e IA/COM/0446 Servigos Comerciais de Campo e
fiscalizagdo dos servigos prestados (CEF) e avaliagéo dos produtos fornecidos (Ex. Produto Quimico - PF/MAT/0005
e IT/MAT/0016), cujos resultados sao registrados no Sistema de Materiais — SAM, de acesso as areas corporativas,
obtendo-se assim, o status "aprovado" ou 'reprovado”. Em decorréncia disto, &€ esperado o empenho dos
fornecedores para oferecer produtos de qualidade e com confiabilidade garantida.

O monitoramento e a comunicagdo de eventuais ndo conformidades ficam a cargo das areas gestoras destes
processos e se déo através de e-mail, telefones, BDO, cartas e reunides, buscando sempre, a corregéo dos desvios.
Caso isso ndo acontega, as empresas ficam sujeitas as penalidades cabiveis e, em casos extremos, a ruptura de
contratos. Os principais indicadores relativos a fornecedores estio descritos na tabela 7.2.b.1. Desde 2017, a URCP,
em atendimento aos requisitos especificados na Norma ISO 9001:2008, faz uso de procedimento documentado
(IT/NEG/0135 e IT/ENG/0025), que permite classificar e avaliar o desempenho dos fornecedores internos e externos
(identificados, no Manual da Qualidade — MQ/NEG/0015, como criticos para os produtos e processos). Como
melhoria (m2018), a metodologia foi ampliada sendo incluido o processo esgoto. Assim, foram atribuidos pesos que
levam em conta a relevancia de cada item na totalidade do processo. Dentre os fornecedores avaliados, podem-se
citar os seguintes: "Copel", "USPOND", "USEMND", "USAV", "USTI" e "USAT” e "USMA”". A URCP estimula seus
fornecedores a melhorarem constantemente a qualidade dos servigos prestados, seja através das proprias avaliagbes
ou por intermédio de contatos na rotina da operagdo. Como exemplo de melhoria implantada pelo fornecedor,
citamos as seguintes: melhoria e adequacdo do almoxarifado da empresa contratada para os servicos de
manutengio de redes. Ademais, foi disponibilizado, também pela Copel, o Sistema de Gestéo de Faturas — SGF,
permitindo uma melhor gest&o do consumo de energia elétrica por parte da Sanepar.

Os principais fornecedores da URCP sdo avaliados e comunicados de eventuais ndo-conformidades conforme
demonstrado na tabela 7.2.b.1.

L 7.2.b.1 — Avaliagao e comunicacao dos fornecedores
Requisitos Monitoramento Indicador operacional

* Prazo T
Avaliagdo mensal e T
Comunicagdo didria

Servigos * Quantidade

S z conforme + Fiscalizagdo diaria por Indicador de avaliagdo
Comerciais de especificada ; = iy com gestor do
. definido no edital amostragem dos servicos mensal do fornecedor
Campo + Qualidade dos i fornecedor
. de licitagdo
servicos
- e =
g::zpanh.l.z de + Paradas Programadas, Horario Telefoneiemall :;QTe;ilrr;:lz‘z?:g nuoa
fla=) + Continuidade IT/NEG/0135 & i cartas, avisos, Ua,

Energia Elétrica -

de Ponta, Andlise da Fatura

Fatura -

Falhas no fornecimento,

COPEL Custo de energia por m*
Sistema de * Prazo Avliagavimanss| R W ) Comunicagao didria , .
= 7 conforme * Fiscalizacdo didria por Indicador de avaliagdo
Manutengdo de + Qualidade dos i ; : com gestor do
3 definido no edital amostragem dos servigos mensal do fornecedor
Esgoto SME servicos DTy fornecedor
de licitagdo
Comunicagao diaria
+ Acompanhamento da execugdo para repasse de
1 dos servigos pelo setor servicos através da
Servigos de = : <
e * Prazo Programacdo de Servigos programagao de Indlcidoraaavallaco
:;des & s ) + Qualidade dos IT/OPE/0152 * Fiscalizagdo diaria por meio do servicos; T fornecegor
falna) Servigos CEF — PF/OPE/0117 Contatos didrios

de 4gua e esgoto

Fiscalizacdo de campo de
servigos

com a fiscalizagao
de campo;
BDO.

7.2.c Comprometimento da forga de trabalho dos fornecedores com os valores e principios organizacionais

A forca de trabalho dos fornecedores é comprometida com as diretrizes, valores e principios organizacionais da
Sanepar por meio do relacionamento imparcial e transparente adotado pela URCP (d2004) com seus prestadores de
servico, sejam eventuais ou continuos. A unidade busca promover o engajamento e comprometimento dessas
pessoas, visando assegurar a cultura da exceléncia e atendendo o objetivo estratégico “Buscar a Exceléncia dos
Produtos e Servigos”. O envolvimento com as diretrizes, valores e principios organizacionais ocorre por meio da
participagéo dos empregados dos fornecedores em programas e eventos organizados pelas URCP (d2004), tais

como:
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« Reunido de inicio de contrato;

» Treinamentos periddicos (tedricos e praticos);

+ Reunides Mensais e esporadicas.

Além disso, visando a disseminagio dos valores e principios organizacionais foram implementadas melhorias por
meio do Programa Use o Bom Senso (d2014), onde a contratada de manutengéo de redes realizou melhorias no seu
almoxarifado por orientagdo do comité do UBS. Nos editais das diversas modalidades de licitag&o, para prestacéo de
servicos a Sanepar, constam aspectos relativos a seguranca e a salde, onde € exigido o fornecimento de EPI's e
EPC’s, conforme PF/RHU/0076 e IT/RHU/0116; manutencdo de seguro; condigbes adequadas de higiene e
seguranca necessarias a preservagio da integridade fisica dos empregados, ao patriménio da contratante e de
outrem, PCMAT (Programa de Condigdes de Meio Ambiente de Trabalho), e demais normas regulamentares
aplicadas a atividade. O controle das praticas referentes ao envolvimento dos fornecedores com os principios
organizacionais é realizado por meio do Sistema de Reunibes (Tab 1.2.b.1), fiscalizagbes, avaliagbes e auditorias.

7.2.d Identificagdo e analise das Tahela 7.2:d.1— Principais requisitos e indicadores de
necessidades e expectativas dos = o T e e ' o e
fornecedores

Por er]tender que o atendn_nento das i T A e
nhecessidades e expectativas dos  Servicos de manutencdo de esgoto  Pagamento no prazo Pagamento s Forhetatoras
fornecedores externos  Servigos comercial de campo Pagamento no prazo

influencia seu desempenho na organizagéo

- e em atendimento aos editais, que permitem, ao fornecedor, solicitar todos os esclarecimentos necessarios a
respeito da licitagdo, a URCP, com a cooperagédo da drea gestora “"Aquisi¢gbes”, identificam suas necessidades ja na
fase inicial da licitag&o dos servigos e/ou produtos. Caso haja auséncia de propostas para licitagbes, a Sanepar busca
entender junto aos fornecedores que adquiriram o edital, o motivo da n&o participagdo no processo licitatério para
que, em posse destas informagbes, possam readequé-las de acordo com a expectativa destes
fornecedores. Na assinatura do contrato também sdo abordadas as necessidades, expectativas, direitos e
obrigages de ambas as partes. Ademais, durante a vigéncia do contrato, a URCP permite aos fornecedores
solicitar informagées formais ou informais em relagdo aos servicos constantes no contrato, que podem ser
esclarecidas pelo proprio gestor do contrato ou encaminhadas as éreas pertinentes para que emitam pareceres para
que sejam sanadas as duvidas. Nao obstante, a Sanepar também disponibiliza em seu site os processos de licitacéo,
permitindo, desta forma, que as partes interessadas tenham acesso ao andamento dos processos, o que
agrega qualidade e transparéncia aos mesmos. No site encontram-se, ainda, informagbes técnicas, cadastrais e
tabelas de pregos. Como "pagamento em dia" € uma necessidade expressa do fornecedor, a Sanepar criou o Portal
Extranet um atendimento personalizado que permite a consulta completa do processo de pagamento. No que tange
- aos fornecedores internos, a URCP identifica suas necessidades e expectativas através de reunides especificas,
onde sdo abordados e tratados os assuntos de interesse comum ou de uma das partes. Uma vez que as
necessidades abranjam assuntos corporativos, sdo realizadas reuniées envolvendo as .diretorias das respectivas
areas. Os principais requisitos e indicadores sio apresentados na tabela 7.2.d.1.

Servicos | Principais requisitos Indicador de desempenho

Servicos de manutencdo de redes Pagamento no prazo

7.3 Processos econdmico-financeiros

7.3.a Monitoramento dos aspectos que causam impacto na sustentabilidade econdmica do negécio

Atendendo ao Objetivo Estratégico “Buscar a Sustentabilidade Econémico Financeira e Socioambiental” a URCP
(d2004), monitora os aspectos que causam impacto na sustentabilidade econdmica do negdcio, por meio das
reunides de andlise de desempenho e do acompanhamento mensal do resultado de indicadores econdémicos e
financeiros (Tab 7.3.a.1). Ap6s o fechamento dos resultados, séo realizadas analises dos custos e despesas
subdivididos em contas andlises e das receitas. Outra forma de monitorar os aspectos que causam impacto na
sustentabilidade econémica do negocio € a apresentagéo que a URCP faz para a GGND, quando solicitada, sobre a
situagdo das principais contas de custos e despesas, comparando resultados realizados com o previsto no
planejamento, além de justificar os desvios identificados. Essa pratica permite a tomada de agtes imediatas para
evitar que o resultado anual feche fora da meta. Os parémetros relativos a Analise Financeira (Liquidez), Estrutural
(Endividamento, Patriménio Liquido), e Econémica (Margem Liquida, Rentabilidade e Giro do Ativo), ndo sao
monitorados pela URCP, considerando que sé&o indicadores corporativos e que a Unidade controla os indicadores que
possuem agbes diretas sob a sua responsabilidade. Outras praticas de gestéo para monitorar a sustentabilidade da
organizag&o estio descritos nos planos de ag&o de cada indicador.

Tabela 7.3.a.1 - Indicadores econémicos financeiras
Assegurar a capacidade de geragdo de caixa das

EBITDA %= ; = 5 :
atividades operacionais, em relagdo a receita liquida.
Assegurar que o total de receitas seja maior que o total
de custos e despesas.
Assegurar que seja arrecadado o maior percentual
possivel da receita operacional,
Assegurar que o total de pendéncias seja 0 menor
possivel.

Acompanhamento mensal do indicador  SCT e SISWeb
Resultado Liquido Acompanhamento mensal do indicador ~ SCT E SISWeb
fndice de evasio de receitas Acompanhamento mensal do indicador ~ SISWeb

Pendéncia Acompanhamento mensal do indicador ~ SISWeb
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7.3.b Recursos financeiros para atender as necessidades operacionais e manter o equilibrio do fluxo
financeiro

Atendendo o Objetivo Estratégico “Buscar Sustentabilidade Econémico-Financeira e Socioambiental’”, a URCP
(d2004), assegura os recursos financeiros para atender as necessidades operacionais e manter equilibrado o fluxo
financeiro com base nos recebimentos oriundos das receitas com as tarifas de agua, esgoto e servigos, iniciando o
processo por meio do Planejamento Estratégico Plurianual, quando a Unidade elabora o seu orgamento de resultados
(7.3.d) e define os recursos financeiros (7.3.c). Durante esse processo s&o projetadas as receitas para investimentos
em melhorias e obras os recursos financeiros (préprios e financiados) s&o previstos no PPI.

* Quanto ao orgamento de resultado: o mesmo é aprovado pela DO (d2004), apés o planejamento e inclusdo dos
valores no Sistema de Custos (SCT), assegurando sua aplicagéo. O orgamento global da Corporagéo é sustentado
pela integragdo dos valores consolidados de todas as Unidades e ap6s aprovagdo da Diretoria, o orgamento de
resultado torna-se o limitador de desembolsos, onde a URCP realiza a gestdo econdmico-financeira, no sentido de
ajustar as agbes aos recursos disponiveis, priorizando os desembolsos para manter equilibrado o fluxo financeiro.

» Quanto aos recursos para investimentos:

v Para os recursos proprios — visando assegurar essas aplicagées a Diretoria, disponibiliza anualmente um
montante de recurso financeiro cujo valor tem como base a capacidade financeira da empresa aprovando
valores pertinentes a cada Unidade. Como consequéncia deste processo s&o desencadeadas as
contratagbes de servigos efou aquisicdo de equipamentos, mediante andlise de cada necessidade e
aprovagéo da Diretoria, visando manter o equilibrio do fluxo financeiro.

v" Para os recursos financiados — apo6s a identificagdo das demandas (apoio administrativo, empreendimentos
de longo prazo, e outros ativos de infraestrutura operacional), estas séo avaliadas em conjunto com a GGND
e GPDO, Diretoria de Operacdes e Diretoria de Investimentos, que o aprova e incorpora ao Planejamento
Plurianual de Investimentos — PPI. Os recursos financiados s&o assegurados quando a Diretoria de
Investimentos — DI, responsavel pela captagdo desses recursos, define a fonte (Instituigéo Financiadora) de
financiamento mais favoravel para a Sanepar, conforme a aplicagcdo do recurso, sempre visando a
manutencdo do equilibrio do fluxo financeiro a longo prazo. O controle & de responsabilidade da
Coordenacgédo de Planej/Adm da URCP, a qual avalia mensalmente os desembolsos por meio do SCT e
SISWeb.

Para definicéo de aplicag8o de recursos s&o realizados estudos de viabilidade econémico-financeiro pela APF e API
visando subsidiar a diretoria na tomada de decis&o sobre o investimento. ‘

7.3.c Avaliacdo de investimentos

A avaliacéo dos investimentos (d2004) necessarios para apoiar as estratégias e planos de agdo ocorre anualmente,
durante o processo de Planejamento Estratégico quando a definigdo dos recursos financeiros é traduzida no
Orcamento de Investimentos da URCP, decorrente das diretrizes e estratégias de gestéo, alinhado aos seguintes
objetivos estratégicos: "Buscar a Sustentabilidade Econdmico — Financeira e Socioambiental’ e “Investir no
Desenvolvimento Institucional”. Este orgamento & subsidiado por recursos proprios da Sanepar e linhas de
financiamentos, conforme descrigéo:

« Recursos Préprios — aplicagdo de recursos para a execucgéo de melhorias operacionais nos sistemas de agua e
esgoto, identificadas nos Diagnostico Operacional e Ambientais, como: pequenas ampliagbes, aquisicdo de
equipamentos, reforma de ETA's, ETE'’s, pequenas ampliagbes de redes entre outras adequagbes de ativos de
infraestrutura operacional, que s&o incorporadas ao PPl. Para assegurar estas aplicagbes a Diretoria disponibiliza
anualmente um montante de recurso financeiro, cujo valor tem como base a capacidade financeira da empresa.

« Investimentos financiados — as necessidades de recursos financiados destinados a implantagéo e/ou ampliag&o
dos SAA e SES, s&o identificadas por meio de fontes de informagodes, tais como: Diagnésticos Operacionais e
Ambientais, solicitacbes de clientes, clausulas previstas nos Contratos de Concessdo/Programa e PMSB. Apos a
identificacdo das demandas, estas s&o avaliadas em conjunto com a GGND e GPDO, Diretoria de Operagbes e
Diretoria de Investimentos, e & incorporado ao Planejamento Plurianual de Investimentos — PPI, para posterior
captagdo de recursos por meio de linhas de crédito disponiveis. Os critérios utilizados para definir captagao
apropriada de recursos sdo: menor taxa de juros, maior prazo de caréncia e de amortizagéo, garantias requeridas
pelo financiador e a TIR. Apos analisar as diversas possibilidades e atendendo aos critérios definidos, a DI comunica
a melhor opgéo a DO que prioriza os investimentos para os projetos (melhoria operacional, ampliaco e expanséo
dos sistemas, novos sistemas e desenvolvimento institucional) concluidos ou em fase de conclus&o. A Sanepar capta
recursos onerosos e néo onerosos nos mercados interno e externo destinados ao setor de saneamento. Além de
obter financiamentos junto aos 6rgdos financeiros governamentais, a Sanepar capta recursos no mercado de capitais
por meio da emissdo de debéntures. As fontes de recursos para os investimentos, o seu orgamento, captacéo e
aplicagéo, sdo controlados pelas Diretorias de Operagdes e Investimento, que orientam a USPOND para avaliag&o
das melhores fontes de recursos e programas de investimento, com referéncia ao atendimento dos seguintes
requisitos: remuneragéo do capital, contrapartida da empresa, caréncia e prazos.

7.3.d Elaboragéao e controle do orgamento

A elaboracio do orgamento & realizada anualmente na URCP, (d2004), com previsdes para o quinquénio, (melhoria
2.2.a) durante o PE, envolvendo todas as partes interessadas, onde s&o considerados em suas etapas: as
realizagdes histéricas de receita, custeio operacional e investimentos (inclusive ativos de infraestrutura operacional),
correlacionando as expectativas futuras, que estdo baseadas nas diretrizes estratégicas da Sanepar e nas
necessidades e expectativas das partes interessadas. A Tabela 7.3.d.1 demonstra itens relevantes considerados na
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elaboragéo do plano orgamentario. Na etapa de aprovacdo, a GGND, GPDO e DO, avaliam e validam o orgamento,
realizando os ajustes necessarios, de modo a consolidar com as diretrizes organizacionais e objetivos estratégicos da
Sanepar.

Tabela 7.3.d.1 = Itens da elaboracdo do plano de gestio

BT ot e e ke (| Descrigda
R galtiE Sdo estimadas a partir de andlise e previsdo de incremento de ligagdes de dgua e esgoto; volume micromedido;
Orgamento de reajuste tarifdrio; inadimpléncia; investimentos para ampliagdes e crescimento populacional.
Resultado Despesas Sdo estimadas a partir da previsdo das necessidades de custeio operacional, melhorias operacionais e

necessidades de infraestrutura.

Sdo estimadas a partir das demandas de ampliagdo do SAA e SES, melhorias operacionals e necessidades de

Investimentos 2
¢ infraestrutura.

Desde 2011, a URCP, por meio da Coordenagéo de Planejamento e Administracdo, formula e controla mensalmente
o orgamento de resultado e, para tanto, lanca mao do GER (Gerenciamento de Custos e Receitas), gue consiste num
conjunto de planilhas com dados extraidos do SCT, que permite, através das analises dos valores projetados em
relagéo aos valores realizados, o monitoramento por localidade, assegurando, assim, o equilibrio do fluxo financeiro.
As receitas, custos e despesas sdo traduzidos no plano de contas e os resultados apontam os indicadores de
desempenho financeiro, verificados e analisados nos diversos niveis de reuniées. Outro método utilizado para
controle do orgamento € o programa SISWeb, que encaminha, automaticamente, todos os meses, mensagem aos
responsaveis pelo desempenho dos indicadores (Gerente e Coordenadores). O SISWeb permite que o responsavel
justifique, no proprio sistema, as razdes dos desvios observados e programe acgdes de corregio. Estas informagoes
podem ser acessadas pela diretoria sempre que necessdrio. As praticas de gestdo destinadas a garantir a
sustentabilidade da organizagdo s&o verificadas por meio de agdes de acompanhamento diario. Dentre elas,
destacam-se:

+ Contratagéo do Serasa, a partir de 2008, para langamentos de débitos mensais (reduzir a inadimpléncia de clientes
ativos e inativos);

+ Acompanhamento e controle diario e sistematico da produgéo de agua e do desempenho operacional (custos com
produto quimico e energia elétrica) através do SCI, implantado em 2008.

« Substituicdo sistematica de hidrémetros desde o ano 2007, visando o melhor aproveitamento dos instrumentos de
medigo disponiveis (melhor retorno financeiro);

* Implantag&o do SMI (2007) e do HSS (2014) possibilitou a gestdo e controle da manutengdo eletromecanica em
seus varios aspectos (méo de obra, materiais, deslocamentos, servigos de terceiros).

O controle das praticas de elaboragéo do orgamento se da pelo acompanhamento sistematico do Planejamento
Estratégico. Por sua vez, o controle do orgamento & realizado pelo Sistema de Reunites.
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8. Resultados

8.1) Resultados Econdmico-financeiros

indice de Desempenho Financeiro

A % 76,44 86,27 | 83,92 132,02 *PNQS -
Despesas Totals comos Servigos por m3 E GRMD N R$/m? 3,99 4,15 4,99 2,31 *PNQS
i Observagao: Oaumento da despesa com os servigos acima dos indices inflacionérios deve- se pelo PAl(programa de aposentadoria incentivada) 1
Dias de Faturamento Comprometidos com Contas' . GRMD & Dias ©.70 1772 17145 | 3942 = *PNQS ¥
IFno7z @ Receber

Observagio: Oprograma de recuperagéo de créditos(RECRED) implantado em 2015 possibilitou a negociagéo de débitos pendentes comos
municipios operados pela URCP

IFn15 [Evasdo de Receltas |l (Substitul IFn15) F E N % -4,34  -3,09 -3.25 5,81 *PNQS 1,60
Sanepar grp|. Meta Acordada coma Diretoria da EmpresalAcionista (Atendido). LM= Indice de Exceléncia.

IFn48 Custo da Agua produzida F GRMP N R$/m? 2,28 2,47 2,82 0,86 *PNQS -
IFn19  Custo de Tratamento de Esgoto F GRMD N R$/m? 1.0 10 1,0 0,84 *PNQS -
Custo com Produto Quimico Aplicado na Agua B E N R$/m? 0,07 0,08 0,07 0,088 URUV -
Sanepar Observagédo: Noiniciode 2016 como excesso de chuvas emnossa regido houve alteragao na qualidade da aguain-natura, elevando os custos como tratamento
e desinfeccéo da aqua.
Custo com Produto Quimico Aplicado no Esgoto I E N R$/m? 0,003 0,003 0,017/ 0,008 URLV -
Sanepar
Observagdo: Estdo sendoimplantados processo fisico- quimico emtodas as estagdes de tratramento de esgoto visando a melhoria da qualidade do efluente final
Pendéncia E E N Yo 5,80 5,30 4,90 1563 URUV
Sanepar
Observagdo: Pendéncias de faturas de agua de clientes ativos, inativos e poder publico pela receita de 4gua e esgoto
Sanepar Resultado Liquido F E 2 le_.' -13,76  -174 -1523 -1161 URUV
milhdes
Sanepar Ebitda F E R -6,28 -224 -475 5,86 URUV
milhdes i i ! '
Sanepar Receita de Agua F 0 ” RS/ 745 3281 3545 4048  URLV -
milhdes
R$/
Sanepar Recelta de Esgoto F (0] 2 milhdes 10,61 12,99 14,46 10,81 URUV -
R$/
Sanepar Recelta de Servigos F Q 7 milhdes 1,42 1,78 185 2,20 URUV -
Sanepar Tarifa Médla Pratica F (6] A R$/m? 2,94 3,45 4,04 4,38 URUV -
Sanepar Tarlfa Médla Pratica Agua F (0] A R&/m? 3,18 3,76 4,38 4,59 URUV -
Sanepar Tarifa Médla Pratica Esgoto F 0 7 R$/m? 2,45 2,86 3,37 3,70 URUV -
- R$/
Sanepar Arrecadagao F 0 2 milhtes 40,59 47,88 53,04 52,06 URUV -
Horas Extras - Fisicas E Q N Horas 14.576 15605 13.536 6.717 URUV 18.000
Sanepar
RPI - Meta Acordada coma Diretoria da Empresa/Acionista (Atendido)
Sanepar Horas de Sobreaviso - Fisicas E (0} N Horas 5457 5729 5974 8.094 URUV -
8.2) Resultados Sociais e Ambientais
A B S B G ] e St Tl
a7 SR AE 1 [H =1 - .
i g C | FZ0nET 20087 [2047 [Valer] Efpresal
ISc02 indice de Sangdes e Indenjzagdes A % 0,09 0,05 0,16 0,50 *PNQS -
1Sc04 TIA- Taxa de Impacto Ambiental A (0] N % 6,19 6,07 - - “
pancpal Indicadorconlrolado a partirde 2016,
o ocor./po
1Sc07 !ncldé ncla processos Judiciais recebidos s GRMD & ppl 1000 0,08 013 0,02 0,04 *PNQS 5
julgados como procedentes h
|Sc08a indice de Comprometimento do saldrio minimo s GRMD " o 153 151 141 1,00 PNOS
com a Tarifa
ISc09 Indice de tratamento do esgoto gerado S GRMD A %o 63,21 6547 66,74 68,79 *PNQS =
Indice de Tratamento do Esgoto (Substitui o s E % o 100,00 100,00 100,00 87,66 “PNQS 100,00
ISc10  ISc10)

Sanepar RPI = Atendimento aos Requisito da parte Interssada: Sociedade pelo atendimento a Legislagdo. LM = identificado por tratar todo Esgoto
Coletado/Gerado, Indice de Exceléncia, valor maximo possivel,

Indicel de Unidades Operacionals dos SAA e A GRMD 3 % 100,00 100,00 100,00 @ 82,33 *BNQS
SES Licenclados

1Sc11 100,00
RPI= Atendimento aos Requisito da parle Interssada: Sociedade pelo atendimento a Legislagdo. LM = indice de Exceléncia, valor maximo possivel.
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Sanepar

Sanepar

Sanepar

Sanepar

Sanepar
Sanepar
Sanepar
Sanepar

Sanepar

ICmo1a /
Sanepar

1€m0o2/
Sanepar

ICm04

ICm05/
Sanepar

ICmo6/
Sanepar

ICm10

ICm13

Sanepar

Sanepar

Sanepar

Indicador de Licengas Ambientais - ETAS A Q - %o 100,00 100,00 100,00 100,00 URLV 100,00

RPI| = Atendimento aos Requisito da parte Interssada: Seciedade pelo atendimento a Legislagao. LM = indice de Exceléncia, valormaximo possivel.
Indicadorde Licengas Ambientals — ETES A el = % 100,00 100,00 | 100,00 100,00 URUV 100,00

RPI| = Atendimento aos Requisito da parte Interssada: Socledade pelo atendimento a Legislagdo. LM = Indice de Exceléncia, valorméximo possivel.

-g‘r‘fl:‘;:‘;':r B4 ChieHas: Sdu s Kansamento, ce | g 0 = % 100,00 100,00 100,00 100,00 URUY 100,00
Observagao =

Indlcador de Outorga de Captagao de Agua A 0 A % 100,00 100,00 100,00 @ 100,00 URUV 100,00
RPI = Atendimento aos Requisito da parie Interssada: Socledade pelo atendimento a Legislagdo. LM = Indice de Exceléncia, valormaximo possivel.

Indicador de Alunos atendidos em visitas em n°de

ETA's e ETE's ¥ ¥ i alunos e 229 29 % 3 )
Indicador de doag6es de Campanhas do n°de

Agasalho % @ 2 pegas s il o g i ¥
PSD 12 - Perdas no Sistema Distribuidor A E N % 36 36 34 31 URUV =
Tarifa Soclal de adgua (Economias soclals de o v
Agua [Economias residencias de Agua) & e 4 = B ght e g HRLY

Tarifa Soclal de esgoto (Economlas sociais de s 0 o o 004 1275 12,79 568 URLY ]

Esgoto /[Economias residencias de Esgoto)

8.3) Resultados Relativos a Clientes e Mercados

indice de Reclamagdes Totals ¢ GRWMD/| u % | 00 0,09 0,00 035 PNQS S

indice de Reclamagdes de Problemas - ¢ GRMD s % 0,01 0,01 0,01 » 1 )
Faturamento

[ndice de Reclamagdes de Problemas - Agua & GRMD 5 % 0,07 0,05 0,06 _ " 5
e Esgoto

indice de Reclamagées de Problemas - o GRMD T % o1 0.13 o4 = i 5
Servigos

Indice de Satisfacao dos Clientes c E ;- % 82,90 88,20 80,40 76,60 PNQOS 78,00
Residenciais

Il-?d:ce de Satisfagao dos Clientes Nao c E > % 75,50 92,30 85,70 82,90 Satenar 78,00
Residenciais

Observagao: Olndice de Salisfagao apresentou queda no ano 2017 tendo emvista @ adequagdo ao ambiente regulado comalteragdo no modelo tarifario. Entretanto foi
atingidoo RPI

indice de Conhecimento dos Servigos e M GRMD > % 98.90 96,10 97.80 87,54 “PNOS i
Produtos

Indice de Atendimento Urbano com Rede

Distribuicao de Agua (IARDA) - Substitui o = M E 2 % 100,00 100,00 100,00 98,33 *PNQS 100,00
ICm05

RPI = Metas definidas de acordo comos requisitos do Pader Concedente (Atendido). LM = ldentificado poratendertoda populagdo comRDA, Indice de Exceléncia, valor
maximo possivel.
Indice de Atendimento Urbano com Rede

Coletora de Esgoto (IARCE) - Substitui o M E 2 % 52,17 53,01 53,12 71,00 *PNQS =

ICm06

I:‘I;napr?n:'lediu ARl B oY | T GRMD N h/Recla  02:36:21 02:38:56 02:42:30 02:47:00 ‘PNQS :

itﬂ:s,;:‘,?w"émlas no 6rgdo de defesa do Rt 0,00 0,00 0,00 020 “BNGS 0,00
de

Indice de Ocorréncias no 6rgdo de defesa do = ¢ GRMD i ocorrancia | 0,00 0.00 0.00 L _ ¥

consumidor- Agua /1000lig.Ae i : '

Indice de Ocorréncias no 6rgdo de defesa do E 0.00 Tl 0,00 i K =

consumidor - Esgoto

RP1 = Requisito da paite interessada - Clientes, atendida pela auséncia de reclamagoes no PROCON

Acréscimo de ligagbes de Agua M E A Qtde 963 795 846 825 URUV 425
RPI - Mata Acordada coma Diretoria da Empresa/Acionista (Atendido)- Observagéo: a partirde 2017 o indicadoresiratégico passou a seracrescimo de economias de agua

Acréscimo de ligagoes de Esgoto M E A Qtde 1330 891 841 806 URUV 804
RPI - Meta Acordada ¢oma Diretoria da EmpresalAcionista (Atendido)-Obseivagdo: a partirde 2017 o Indicadorestratégico passou a seracrescimo de economias de
esgoto

Concessoes Vigentes por municipios M o e o 85,70 92,80 92,80
operados pela URCP

Observagdo = Somenle ummunicipio é operada com contrato vencido estando emprocesso de finalizagéode contrato. RPI - Requisito da parte inleressada
Diretoria/Acionista é de que todos os conlratos estejam vigentes visando a garantia do negécio

= - 100
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IPe0/
Sanepar

IPe03

IPe03a

IPe04/
Sanepar

IPe0s

Sanepar

IPe06

IPedi

IPe12

Sanepar

Trabalho para os Sistemas de Agua e PROD GRMD A Lig./empr - 533 530 597 1296 *PNQS 532
Esaoto
RPI = Requisito da Parte Interessada: Acionista atendida através do cumprimento desle indicador

It:mad;:?h:e capacitagdo anual da forga de PROD | GRMD . ‘h.an:n'.e.m 5 63,35 48,01 78,36 4176 “PNOS 55

Observagao: O RPide 55,0 H/média porempregado, & para asunidades que lema Certificagao ISO 9001.

indice de cumprimento do plano de

2 GD GRMD 2 % - >100 >100 >100 | 145,87 *PNQS -
capacitagao e desenvolvimento

indice de Satisfagao dos Empregados Qv E 2 Conceito 7,88 1,87 7.96 - 7.03 *PNQS 7,50

Observagdo: Aparirde 2017 o ciclo da pesquisa passou a serbienal. RPI= Requisito da Parte Interessada: Pessoas atendida alravés do cumprimento deste indicador

Acidente
indice de Frequéncia de Acidentes Qv GRMD N rnilsh:ol - 14,17 2517 2,80 21,23 *PNQS -
hora
[HISe 4 BmpregANss ol 20 WomEE "oy || & ” % - 9883 10000 100,00 9561 URW 100

treinamento
Observagdo: Aimplantagdo dalSO 2001:2008 no SAA de Comélio Procépio incrementou a necessidade de treinamentos emnovos procedimentos documentados
RPI = Requisito da Parte Interessada: Pessoas atendida através do cumprimento deste indicador

Goeficiente de Gravidade de Acidentss Qv | GRMD | N XDrl:;h k 3148 | 8140 2,80 350,93 *PNQS I
indice de Produtividade de Pessoal Total oo goun o LigJempr - 384,00 388,00 46500 49428 *PNQS -
(equivalente)

e e e e T st lerMp | % 3 033 || 083 101 || 139 || *Pnas .
indice de Acidentes de Trabalho Qv E N Acid. = 5 9 1 2 URUV 3

8.5) Resultados Relativos aos Processos

1Spo1

Sanepar
1 1Sp02

ISp03

ISpo4

ISpo6

1ISpo8

ISp09

1Sp10

1Spail
Sanepar

ISp13

1Sp14/
Sanepar

I1Sp15
1Sp16

1Sp17

1Sp18

indice de Gonformidade da Quantidade de
Amostras para Aferigdo da Qualidade da PCV GRMD - % = >100 >100 =100 15,7 *PNQS 100,00
Agua Distribuida

Observagdo: Erealizado plano de amostragem nas andlises muito superior a exigida pela legislag&o, visando a garantia da qualidade como condigao de fomecimento. 'RP1 -
Requisite da parte interessada Sociedade atendida

IGP - Indice de Conformidade ao padrido de

Potabilidade (Substitui 1Sp02) PCV E A % = 99,89 99,93 99,96 99,90 URUV 99,80

RPI - Requisito da parte interessada Sociedade atendida
Remogde de Carga Poluente do Esgoto
Recebido na Estagdo de Tratamento ICE

;z‘;‘:" Meédio del Execugao de Ligagaodel  poy | gpmp || hilig. - || 958 || 13z | 9543 | 20649 | *PNOS 168

Observagao: Pelo centrato firnado com a terceirizada o prazo para execugao da ligagao de dgua é de 7 dias , 'RP| - Requisilo da parte inleressada Fomecedores atendida

PCV | GRMD A % = 77,54 76,17 85,56 82,63 *PNQS -

Tempo Médio de Execugdo de Ligagio de
Esgoto Sanitario

Observagédo: Pelocontrato firmado com a terceirizada o prazo para execugéo da ligagdo de dguaé de 10 dias . "RPI - Requisito da parte interessada Fomecedores
atendida

Incidéncia de Reclamagdes sobre v " " 56 5 290 ” ]
Qualidade da Agua PCV  GRMD ] % 0, 0,72 1.4 4y PNQS
.lncidéncla de Reclamagdes sobre sobre pov GRMD
falta de agua

PCV GRMD N hilig. G 109,41 96,08 92,27 264 *PNQS 240

N % = 11,18 13,44 12,30 5,97 *PNQS -

Observagdo: Comaimplantagdo do atendimento 0800, permitiu acesso aos clientes realizarem suas reclamagdes a qualquerhorério, pois nde ha problemas cronicos de falta
de d4gua na URCP, somente os provenientes de manobras para conserto de vazamento, quedas de energia, manutengao de equipamentos elétricos e etc

Tempo Médie de Execugdo dos Servigos PCV GRMD Y :iizr:t - 32,62 65,65 65,50 75,61 *PNQS .
Interrupgdo no Abastecimento de Agua Bov GRMD = ¥ o 7 i 4 )
Superior a 4 Horas - Substitui 1Sp11 2 i/ A Qtde 1 7 URLY.
Incidén-cia de Extravasamento de Esgotos PCY | GRMD % extrav./k a 0,00 0,00 0,01 0,78 *PNQS =
Sanitarios m

Indicador de Perdas por Ligagdo - IPL pCV = 5 igidia _ T S0 o i T S

Substitui ISP 14
Observagdes: Asagdesde perdas alravés do controle de vazdes notumas, substituigdes de rda's, selorizagéo e pesquisa de vazamentos conltribuipara a reducao das
perdas em 2017 RP| = Meta acordada com a Diretoria da empresa [ Acionislas

Incidéncia di.i_s Anélises de Clore Residual PCV GRMD I o% = <0,04 <0,04 <0,04 0,04 *PNQS O
Fora do Padriae

innidénc_la das Analises de Turbidez Fora pCV GRMD g % ) <02 <0,2 <0,2 0,32 “PNQS 5
do Padrao

Incidéncia das Analises de Coliformes PCV GRMD u % ” 0,00 0,00 0,00 0,69 “PNQS Il

Totais Fora do Padrao

Indice de conformidade da Quantidade de

Amostras para Aferigdo da Qualidade da PCV = GRMD - % - >100 =100 >100 149,43 ‘PNQS -
Agua Tratada

Observagao: Erealizado plano de amostragem nas andlises muito superior a exigida pela legislagao, visando a garantia da qualidade como cendigdo de fomecimento.
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ISp19

ISp20

1Sp23

ISp24
Sanepar

1Sp27

IPa01

IPa02

IPa03
IPa04da
Sanepar

IPa04b
Sanepar

IPag7

1Pa09

IPa10
Sanepar

IFro1

IFr02

IFr07

IFn02
Sanepar

Sanepar
Sanepar

Sanepar

Sanepar

Sanepar

Sanepar

Sanepar

Efetividade da Redugédo de Carga Poluente poV
do Esgoto Coletado na Rede

Incidéncia das Andlises Fora do Padrao

para Afericio da Qualidade da Agua PCV  GRMD - % - <0,1 <0,1 <01 131 *PNQS -
Tratada

indice De Conformidade da Quantidade de
Amostras Para Aferigdo de Esgoto Tratado

= 77,54 76.17 85,56 91,32 *PNQS =

PCVY  GRMD - % C =100 =100 >100 343,52 ‘PNQS -

Observagao! A URCP realiza plano de amostragem nas andlises muito superiora exigida pela legislagdo, visando garantirque o produto esgoto em todo seu processo, tenha
condigdes de langamento ao meio ambiente.

Indice de Gonformidade do Esgoto Tratado :
ICE (Substitui o ISp24)

Observagdo: Aadogdo deprocesso fisico-quimico no tratamente de esgoto tem promovido melhoria na qualidade do efluente de esgoto

[ GRMD A % - 80,00 80,82 81,58 81,48 URUV -

Indice de Perdas de Agua na Distribuigdo PCV GRMD N % - 36 36 34 31 URUV -
Incidéncia de Atraso no Pagamento a |
Fornecedores F GRMD 2 % < 0 0 0 0,48 *PNQS 9 :
RPI = Requisile da parte Int da- Fomecedores (Alendido) LM: indice de exceléncia, valor minimo possivel,

indice de Hidrometragao PCV GRMD = % = 100,00 100,00 100,00 99,06 *PNQS 100,00

LM = Identificado por ser indice de Exceléncia, valor maximo possivel,
indice de Macromedigdo PCV GRMD > % - 100,00 100,00 100,00 98,20 *PNQS 100,00

LM = Kentificado porser indice de Exceléncia, valormaximo possivel.

Eficacia no consumo de Energia Elétrica - . - % 3
Agua - Substitui o IPa04a PCV  GRMD N KkWh/m 1278 1,294 1315 1,162 PNQS -
Eficacia no consumo de Energia Elétrica - . %

Esgoto - Substitui o IPa04b PGV | GRMD N KWhim 0,08 0,09 0,08 0,233 URUV -
Projetos Estratégicos Implantados no prazo PCV GRMD A % - 82,35 86,67 100,00 84,32 *PNQS -
indice de Satisfagdo dos Usuarios de Média
Informag ses PCV || GRMD A conceito 7,16 6,80 7,44 - 6,50 danetar

Observagédo: Eslesresulladosforam exlraidos da pesquisa de clima organizacional denominada Fale Francamente, realizada anualmente até 2016 e passou a serbienala
parirde 2017.

Indicador de Prazo de Execugdo de

SIS e R S F  GRMD =~ % - 1,31 138 2,07 2,30 URUY | <2,00
i’:not::]l.lc:ce:‘:re;\trasu nas Entregas dos F GRMD W % 5 0,00 0,00 0,00 .20 “PNQS =
L":::e ‘;:p ::Isf:'c“;‘;z DQ“""'“S Enbegiics) B IEEvDl s % : 0,00 0,00 0,00 5420 | *PNQS =
L"::;:oieegi’s;ml’e“h" e Fregladores da - %077 | 8919 | 8348  B9.32  'PNQS 70,00
s e ey | L e e | [

indice de Desempenho de Prestadores de
Servigo - (Manutengdo de Esgoto)

Indice de Desempenho de Prestadores de
Servigo - (Servigos Comercials)

RPI = Meta acordada com a Diretoria da empresa / Acionistas/Fomecedores (Atendido).

= 93,91 87,16 93,00 c; - 5

= 79,83 82,42 80,25 - - -

E:;::,cze) de Perdas de Faturamento (Substitui POV £ 5 % _ 20,41 20,72 17.82 19,21 “PNQS T
Observagdo: O ano de 2017 foi calculado com base aos meses de janeiro a maio, considerando que houve a implementag&o do novo modelo da estrutura tarifaria, que
reduziu a taxa minima de 10m? para 5m*

IRL - indice de Remogéo de Lodo PCV E 2 % - 132 1,65 1,15 0,69 URUV 1,50
Indice de Retrabalho PCV (2 N % - 0,3 0.3 03 0,7 URUV -
IDP — Indice Produgdo x Demanda PCV (Ed N % - 61 82 60 86,7 URUV -

Indicador de Perdas por Ligagao na
Produgdo - IPL-p

Observagdo: As melhoriasrealizadas nas ETA's de Comélio Procépio/Congonhinhas/Sapopema e a desativagéo de uma ETA em Assal permitiram a redugac nas perdas de
dgua de uso operacional na limpeza de filtros, decantadores e floculadores para eficiéncia operacional

PCV (o} N WMig/dia 16,67 8,4 8,2 8,2 28,2 URUV =

Metas Estratégicas Atendidas PCV (o] A % - 65 69 69 - 5 =

Indicador Volume Produzido por Ligagdo -

VPL PCV (e} N Ilig/dia = 566 567 554 540,24 URUV 566

RPI = Requisito da parte Inleressada (Diretoria) atendido indicando a melhoria na eficiéncia operacional pela redugao da produgéo de dgua e consequente redugado de custos.
Indicador associado as perdas de agua

t‘l;lllli:ador Volume Medido por Ligagado - e o
RPI = Requisito da parte Interessada (Diretoria) atendido indicando a melhoria na eficiéncia operacional pela aumento do volume medido e consequente aumento de receitas,

Indicadorassociado as perdas de agua

A Iflig/dia - 364 364 365 385,12 URUV 362
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=S EQUIVALENTES AO GRVID

Descrigdo dos Indicadores Substituidos do GRMD
8.1 Resultados Econdémicos Financeiros
GRMD Propésito Indicador Férmula Un. | Sentido
IFn15 Desempenho financeiro, Evasfo de Recei- ((Arrecadagéo ano atual) / (CV+CF
Sanepar Receitas ou arrecadacao tas Il ano anterior) + ROP - (CV+CF ano % !
atual)) * 100
8.2 Resultados Relativo a Sociedade
GRMD Propésito Indicador Férmula Un. | Sentido
1Sc041Sc04 Responsabilidade Sociam- Taxa de Impacto Somatdrio do Impacto Real / Soma-
Sanepar biental Ambiental tério dos Aspectos Atuais % !
Isc 10 Assegurar a Gestdo Ambi- indice de Trata- (Volume Total Tratado de Esgoto /
Sanepar ental mento de Esgoto Volume Total coletado de Esgoto) * % 1
100
8.3 Resultados Relativos a Clientes e Mercado
GRMD Proposito Indicador Formula Un. | Sentido
ICmQ1ia/ Elevar a Satisfagédo dos Indice de Recla- (Nimero de Reclamagées / N° Total
Sanepar Clientes magcdes Totais de ligagéo de Agua + Esgoto) * 100 % l
Indice de Satisfa- :
lem 02 Elevar a Satisfagéao dos gao dos Clientes Resultado Pesquisa Corporativa % f
Sanepar Clientes Residenciais
indice de Atendi-
mento Urbano (Pop. Abast. com rede de agua
lcm 05 Mercado: Atendimento com Rede Distri- disponivel/pop. Urbana)*100 % '
Sanepar buigao de Agua -
IARDA
indice de Atendi-
mento Urbano (Pop. Atendida com rede de esgoto/
lem 06 Mercado: Atendimento com Rede Coleto- pop. Urbana)*100 % !
Sanepar ra de Esgoto -
IARCE
8.4 Resultados Relativos a Pessoas
GRMD Propésito Indicador Férmula Un. | Sentido
indice de Produti-
IPe 01 Sistema de trabalho Produ- vidade da Forga Lig. Agua + Esgoto/N° Empregados | Lig./Emp [
Sanepar tividade de Trabalho para Efetivos
os Sistemas de
Agua e Esgoto
indice de Satisfa-
IPe 04 Promover a satisfagao das géo dos Nota 1 a 10 Pesquisa Fale franca-
Sanepar pessoas Empregados Nota mente Conceito !
Geral
8.5 Resultados Relativos aos Processos
GRMD Proposito Indicador Férmula Un. | Sentido
ICP - Indice de ((N° de amostras analisadas- N°
Sanepar/ Buscar a Exceléncia dos Conformidade ao | amostras que ndo atenderam ao % !
1Sp02 Produtos e Servigos padrao de Potabi- | padrdo)+N°® amostras analisa-
lidade das)*100
Interrupgéo no
ISp11 Melhorar a Eficiéncia dos Abastecimento de | Nimero de vezes com falta de agua Qtde !
Sanepar Processos Agua Superior a 4 superior a 4 horas
Horas
indice de perdas (Vol. Produz m?*. 12 meses) - (Vol.
1Sp14 Melhorar a Eficiéncia dos por Lig. Micromed m®. 12 meses) / (Nimero Lit./lig.di !
Sanepar Processos Ligagdes Agua x 365 dias) * 1000 a
ICE — Indice de (N° Total de amostras que atende-
1Sp24 Buscar a Exceléncia dos Conformidade do ram ao padrao/N° total de amostras % 1
Sanepar Produtos e Servigos Esgoto Tratado analisadas)* 100
Eficacia no con-
|Pa04a Buscar a Sustentabilidade sumo de Energia Kwh Faturado / Volume Produzido Kwh/m? !
Sanepar Econdmico financeira Elétrica - Agua de AguaKwh/
Eficacia no con-
IPa04b Buscar a Sustentabilidade sumo de Energia Kwh Faturado / Volume Tratado Kwh/m? |
Sanepar Econdmico financeira Elétrica - Esgoto | Esgoto
Indicador de Prazo (Numero de servigos executados
IPa10 Buscar a Exceléncia dos de Execugo de fora do prazo/Nimero de servigos % !
Produtos e Servicos Servigos (fora executados) * 100
prazo)
IFn02 Buscar a Sustentabilidade Indice de Perdas ((Vol. Produzido-Vol. Faturado) / %
Sanepar Econémico financeira de Faturamento Vol. Produzido)*100 |
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GLOSSARIO
AAC Assessoria Assuntos Corporativos
ABES Associagdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
ABNT Associagdo Brasileira de Normas Técnicas
ACQAD Avaliagéo da Conformidade da Qualidade da Agua Distribuida
ACQAP Avaliagéo da Conformidade da Qualidade da Agua Produzida
ACT Acordo Coletivo de Trabalho
AGEPAR Agencia Reguladora do Parana
ANMB Ambiental
ANN Assessoria de Novos Negocios
ANS Agéncia nacional da Salude Suplementar
APD Assessoria de Pesquisa e Desenvolvimento
APDA Assessoria de Pesquisa e Desenvolvimento Ambiental
APE Assessoria de Planejamento Estratégico
AQL Alteragdo Quadro Lotagéo
AQS Aquisicéo
AS Atendimento de Servigo
AS Eletronica Atendimento de Servigo eletronica
BAR Base de Ativos Regulatérios
BIS Online Boletim de Informagées da Sanepar Virtual
BIP Banco de ldeias da Sanepar
BNDES Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico Social
BSC Balanced Score Card
55 EEGOR N T i = J T s R (o e o XD LA e S e .+ = B e
CAD Conselho de Administragéo
CAGE Programa de Capacitagao Gerencial
CAT Comunicado de Acidente de Trabalho
CCOo Central de Controle Operacional
CETS Centro de Tecnologia Sustentdvel Sanepar
CETSB Companhia Ambiental do Estado de Sao Paulo
CEF Caixa Econémica Federal / Controle Estatistico da Fiscalizacéo
CIPA Comisséo Interna de Prevengéo de Acidentes
CLT Consolidagéo das Leis do Trabalho
CODOPE Codificag@o Operacional
COHAPAR Companhia Habitacional do Parana
COM Comercial
CONAMA Conselho Nacional do Meio Ambiente
cocC Contrato de Concesséo
COP Contrato de Programa
COPEL Companhia Paranaense de Energia Elétrica
CVM Comissao de Valores Mobiliarios
DA Diretoria Administrativa
DC Diretoria Comercial
DF Diretoria Financeira
DI Diretoria Investimento
DIPAT Dia Interno de Prevencao de Acidentes
DMA Diretoria Meio Ambiente e Agédo Social
DMS Desenvolvimento e Manutencdo de Software
DO Diretoria Operagbes
DP Diretoria da Presidéncia
EBITDA Indicador que apura o resultado da Unidade antes dos juros, impostos, depreciagbes e
amortizagdes. Resultado direto da exploragéo do sistema.
EE Estagéo Elevatéria
EMATER Empresa de Assisténcia de Técnica e Extenséo Rural
EPC Equipamento de Protegao Coletiva
EPI Equipamento de Protegao Individual
ETA Estagéo de Tratamento de Agua
ETE Estagéo de Tratamento de Esgoto

‘Fator RHweb  Sistema de Atgd Recursos Humanos
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FMMA
FT
FUNASA
FUSAN

GLOSSARIO

Fundo Municipal de Meio Ambiente
Forga de Trabalho

Fundacéo Nacional de Saude

Fundacéo Sanepar de Previdéncia Social

_

GCIA
GGML
GGND
GGNO
GGRC
GGSO
GPDO
GRH
GRMD
GTS

Geréncia Controle Interno e Auditoria

Geréncia Geral Metropolitana e Litoral

Geréncia Geral Nordeste

Geréncia Geral Noroeste

Geréncia Governanga, Risco e Compliance.

Geréncia Geral Sudoeste

Geréncia de Planejamento e Desenvolvimento Operacional
Sistema de Gestdo de Recursos Humanos

Guia Referencial de Medigao e Desempenho

Gestdo de Treinamento Sanepar

HSS

Solicitagéo de Servigos Eletromecanico

IAP
IARCE
IARDA
IBAMA
IBGE
ICE
ICP
INF
IPARDES
IPCA
IPL
I1ISO
IST

Instituto Ambiental do Parana
Indice de Atendimento com Rede Coletora de Esgoto

indice de Atendimento com Rede de Distribuicao de Agua
Instituto Brasileiro e Meio Ambiente

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

indice de Conformidade do Esgoto Tratado

[ndice de Conformidade ao Padrio de Potabilidade
Informatica

Instituto Paranaense de Desenvolvimento Econémico e Social
indice Nacional de Pregos ao Consumidor Amplo

Indice de Perdas por Ligagéo

International Organization For Standardzation

Instrugéo de Seguranga do Trabalho

Instrugéo de Trabalho

Laboratorio
Laudo Técnico de Condiges Ambientais do Trabalho

Materiais

Método de Analise e Solugéo de Problemas

Método de Analise e Solugédo de Problemas de Perdas

Micro coletor — utilizado para efetuar o registro das medigbes do consumo e emiss&o
simultanea das faturas

Modelo de Exceléncia da Gestéo

Movimentagédo Operacional de Produtos Perigosos

Manual de Obras de Saneamento

Ministério Publico

Manual da Qualidade

Norma Brasileira

Negocio

Organizacgéo das Nagdes Unidas

Planilha de Identificagdo de Aspecto e Impactos Ambientais
Plano de Cargos e Salarios

Programa de Controle Médico e de Salide Ocupacional
Ciclo de Planejamento (Planejar, Desenvolver, Conferir e Agir)
Planejamento Estratégico

Padrao de Funcionamento

Projeto Hidrossanitario

Partes Interessadas

Planilha de ldentificagdo de Riscos

Plano de Melhoria Individual

Plano Municipal de Saneamento Basico

Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento
Planejamento Plurianual de Investimento
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PPR
PPRA
PROCON
PUCPR
Q

QCRD

RACP
RAI
RALF
RASO
REDIR
RDO
RH
RILC
RO
RPI

SAA
SAM
Sanegis
SANERH
SAPIENS
SAR
SCD

SCI

SCT
SCTWeb
SEMA
SES
SESMT
SFI

SIA

SGA
SGC
SGO
SGM
SGP
s$GQ
SIPAT
SIS
SISWeb
SMA
SMI

SNS
S0S
sQs
SQA
SsuU
SWOT

TAC
TDS
TIA

UASB
UBS
UEL
UFPR
UMO
UR’s
URAP
URAR

~ (Opportunities

GLOSSARIO

Programa de Participagdo nos Resultados
Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais
Programa de Protec&o e Defesa do Consumidor

Pontificia Universidade Catdlica do Parana e S

~ Quadro de Confronto de Produgéo e Demanda

Relatério de Agbes Corretivas e Preventivas
Relatério de Auditoria Interna

Reator Anaerdbio de Lodo Fluidizado
Relatério de Analise da Situagéo Operacional

Reuni&o de Diretoria

Relatério Diario de Operagéo

Recursos Humanos

Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos e Convénios da Sanepar
Relatério de Ocorréncia

Requisito da Parte Interessada

Sistema de Abastecimento de Agua
Sistema de Administrag&o de Materiais

Sistema de Informacgdes Geograficas da Sanepar

Sistema de Recursos Humanos

Sistema de Analise e Solugbes de Problemas de Perdas Sanepar

Sistema de Ampliacdo de Rede

Sistema de Contratagéo Descentralizada

Sistema de Controle Industrial

Sistema Contabil

Sistema Contabil via Intranet

Secretaria do Meio Ambiente

Sistema de Esgotamento Sanitario

Servigo de Engenharia de Seguranga e Medicina do Trabalho

Sistema Financeir

Sistema de Informagbes ambientais

Sistema de Gestdo Ambiental

Sistema de Gerenciamento Comercial

Sistema de Gerenciamento de Obra

Sistema de Gerenciamento de Manutengéo

Sistema de Gestao Patromonial

Sistema de Gestao da Qualidade

Semana Interna de Prevencao de Acidentes do Trabalho

Sistema de Informagtes Sanepar

Sistema de Informagdes Sanepar via Intranet

Sistema de Materiais

Sistema Manutencgao Industrial

Sistema Normativo Sanepar

Sistema Ouvidoria Sanepar

Sistema da Qualidade Sanepar

Sistema de Qualidade de Agua

Sistema de Solicitagtes de Servicos USTI

Ferramenta utilizada para andlise de cenario da gestéo e planejamento estratégico. Sigla
oriunda do inglés, acrénimo de Forgas (Strenghts), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades
) e Ameacas (Threats)

Termo de Ajuste de Conduta 0
Tramite de Documento Sanepar
Taxa de Impacto Ambiental

Upflow Anaerobic Sludge blanket
Programa Use o Bom Senso
Universidade Estadual de Londrina
Universidade Federal do Parana
Unidade Mével Operacional
Unidades Regionais

Unidade Regional de Apucarana
Unidade Regional de Arapongas
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URCA
URCP
URCTN
URGA
URLI
URLC
URPG
URSP
URTO
USAG
USAQ
USAT
USAV
USCM
Uscs
usbDoO
USEA
USEMND
USES
USGA
- USHI
USHG
USIA
USIDLD
usJu
USMA
USPE
USPOND
USRG
USRH
USTI

Unidade Regional de Cascavel

Unidade Regional de Cornélio Procopio

Unidade Regional de Curitiba — Norte

Unidade Regional de Guarapuava

Unidade Regional do Litoral

Unidade Regional Londrina Cambé

Unidade Regional de Ponta Grossa

Unidade Regional de Santo Antonio da Platina
Unidade Regional de Toledo

Unidade de Servico Processo Agua

Unidade de Servigo de Aquisigéo

Unidade de Servigo de Atendimento

Unidade de Servigo de Avaliagdo da Conformidade
Unidade de Servigo Comercial e Marketing
Unidade de Servigo de Comunicacéo Social
Unidade de Servigo de Desenvolvimento Operacional
Unidade de Servigo de Educagdo Ambiental
Unidade de Servigo Eletromecanica Nordeste
Unidade de Servigo Processo Esgoto

Unidade de Servigo Gestdo Ambiental

Unidade de Servigo de Recursos Hidrico
Unidade de Servigo de Hidrogeologia

Unidade de Servico de Infraestrutura Administrativa
Unidade de Servigo Industrial de Londrina
Unidade de Servigo Juridico

Unidade de Servico de Materiais

Unidade de Servigo de Projetos Especiais
Unidade de Servigo Projetos e Obras Nordeste
Unidade de Servigo de Regulagéo

Unidade de Servigo de Recursos Humanos
Unidade de Servigo de Tecnologia da Informacgéo
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Folha de Diagnostico de Gestédo — PNQS 2018 — Nivel Il - 500 Pontos
Organizagdo: Unidade Regional de Cornélio Proc6pio — URCP
Data: 30/07/2018

SNOSTICO DE GESTAO

Critériol  Item Percentual do Fator Pon’tu.agéio Pontu.agéio

Enfoque |Aplicagdao|Aprendizado| Integracdo |Resultante Maxima Obtida

1.1 100 100 100 100 100 15 15

1.2 100 100 100 100 100 10 10

1 1.3 100 100 100 100 100 10 10

1.4 100 100 100 100 100 15 15

Subtotall 100 100 100 100 100 50 50

2.1 100 100 100 100 100 20 20

2 2.2 100 100 100 100 100 20 20

Subtotall 100 100 100 100 100 40 40

3.1 100 100 100 100 100 15 18

3 3.2 100 100 100 100 100 25 25

Subtotall 100 100 100 100 100 40 40

" 4.1 100 100 100 100 100 20 20

Subtotall 100 100 100 100 100 20 20

5.1 100 100 100 100 100 15 15

5 52 100 100 100 100 100 10 10

Subtotall 100 100 100 100 100 25 25

6.1 100 100 100 100 100 15 15

6 6.2 100 100 100 100 100 15 15

6.3 100 100 100 100 100 10 10

Subtotall 100 100 100 100 100 40 40

7.1 100 100 100 100 100 25 25

5 7.2 100 100 100 100 100 15 15

7.3 100 100 100 100 100 15 18

Subtotall 100 100 100 100 100 55 55

1-7 total 100 100 100 100 100 270 270

Item |RelevancialEvolugao| Competitiv. [Compromis.|Resultante

8.1 100 80 80 100 90 55 49,5

8.2 100 100 100 100 100 30 30

g 8.3 100 100 100 100 100 55 55
8.4 100 60 80 100 85 25 29,75

8.5 100 100 100 100 100 55 55
Subtotall 100 100 100 100 100 230 219,25
Total 500 489,25
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PLANO DE MELHORIA DO SISTEMA GERENCIAL

)E MELHOR

Organizagdo: URCP - Unidade Regional Cornélio Procopio
Principal Executivo: Braulio Lozano Leonel

Data: 01/08/2018

A DO SISTEMA GERENCIAL

Acompanhame
Item| O que fazer | Quem Quando| Onde Como Por que Prioridade
2134
Para disseminar boas
Aprimorar e S B Implantar os |praticas de gestéo e
4 [assegurara Gertie URCP funo.larninentos apnmorarﬂa gerencia |
gestido do MEG 2019 e critérios do |para gestéo de
em toda a URCP modelo resultados e buscar a
exceléncia
Realizar as Manter a organizacao
I\Pﬂanter - u 2018/ auditorias e
g | rodramarse o | oomits URCP | trabalho e o X
Bom Senso na 2019 internas e ti thd
URCP o comprometimento dos
empregados
Manter a ISO Atendendo
: 2018/ - = o
9001 e atualizar ; Cornélio |aos requisitos|Melhorar a eficiéncia
3 - Unidade . X
para a versao 2019 |Procépio do Manual da |dos processos
2015 Qualidade
Buscar a Através da
sustentabilidade 2018/ redugdo de |Melhorar a
4 |[Economico- Todos URCP [custos e competitividade eter | X
financeira da 2019 aumento de [sustentabilidade
unidade receitas
Melhoria dos
processos, satisfagao
o dos clientes,
primorar e . .
Assegurar a 2018/ URCP & Trelnam‘ento sustenntgbllld.ade ‘
5 ~ .. . |Gerente e Incentivo a |econdmico-financeira, X
gestio do capital 2019 Coord. Eq N cortal .
Intelactual ucacdo ortalecer a imagem
da Sanepar,
Satisfacdo dos
empregados.
Prestar informagdes
Participar de [relevantes das
. 2018/ URCP e |Reuniao com |atividades
6 [conhecimentoe |Gerente ) ; L X
transparéncia da 2019 | Coord. |a Sociedade (investimentos,
empresa perante Comunidade |esclarecimento de
a comunidade duvidas.
URCP - Relatério de Gestao 1 66




Melhorar a

7 l|eficiéncia do
tratamento de
esgofo

Unidade

2018/

2019

I BIANG DE MELHORIA DO SISTEMA GERENCIAL

Implantar B
tratamento  |Atender a Metas
ETE's [fisico quimico |progressivas com 0s
e ampliar  |6rgdos ambientais X
ETE's
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Cairganhla dn Bonanmenta do Parast

DECLARAGAO DE IDONEIDADE

A Unidade Reglonal de Cornélio Procdpio por seu responsavel principal ébaixc»
assinado, declara, para os fins de direito, que séo veridicas as i_{lformapbés apresentadas
nesta candidatura ao PNQS, ndo tendo sido omitidas informagoes advarsaé aue sejaﬁ
relevantes para a avaliagdo dos resultados da organizagdo em relagdo aos ciientes, )
comunidade, a sociedade, ao meio ambiente e a forga de trabalho.

Cornélio Procopio, 26 de Julho de 2018.

CORPANNE 036 SANEAMESTE2 [0 PARANA

Gorfoeia Nagional g2 Conmdn Froednlo - GRCY

Kud fos Bradinedys, §75, 8330320 - Cornilla Frocdpiz - Favad.
Fane (431 pA01-1500

Missifo: Prostar servigos de Sareamento fnblental de forma sustentivel, conteibuindo parr o melborlo da qualidade de vida,
Palitica da Qualidode; Buscar permancntermente o excelincia dos produtos prdpries e dos edguiidos,
Polltiea Amblentol: Buscar a sustentabliidade ombienta), sacial e econdmica nos nossos atividades.
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DEPOSITO DE CANDIDATURA PNQS 2018

e 1L
VANT

26,072008

RCP — Relatorio de Gestao

CALXA ECONGOILCA FEDERAL

DATA: 26/07/2018 HoRA: LD:57:19
TERMINAL: 2501} NEU: 000057

RECTRD DE FNVIO DR TED - AGEMOTA 31580
THD = PAGOLO8/STRUODR DIFERENTE TITULARIDADE

REMETENTE:
BANCO: CAIXA ECONOMICA FEDERAL
AG: 3150-5 oOP: 001 CONTA-DV DEBLTO: D0DD0021-1

HOME: SANEPAR CONTA MOVIMENTO
CPF ouw CHPT: 76.484.003/0001-45

OESTINATARLO:

[RSTITUICAD TINANCEIRA:

ITAN

AG: 2310 CONTA-DY: 000D00LG6E24-9

Tipa da Conta: Conta Correnta
Tipns do Paseonar Juridiea

HOME. ABES ASSOC BRAS ENG SANIYT AMB
CPF ovu CHPJ: 13.045,015/0001-01

FINALIDADRE:
00019 - Credite on Conza

Cad. Ildentificador:

VALOR DA TED t Ls.188,d0
TARLFA SERYICO @ 0,90
TOTAL ' L5.188,00

A CALXA HAO SERA RESPONSAVEL PELA DEMORA OU NAO
CUMPRIMENTO DA TRANSFERENCIA EM DECORRENCLA
NE THFORMACORS THCORRETAS.

DEBITO REALIZADO COM SUCESSO. A PREYISAD DE
CREDITO MA CORTA DE DESTINO E DE 00 MLNUTOS.

Informacoes, reclamacoes, sugestoos a elogios
SAC CATXA 0200 726 al0!
ouvideria da catxa: 0300 25 4
unM, calxa.gov.br
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